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RESUMEN 
El presente Proyecto de Fin de Carrera se centra fundamentalmente en la implantación 
de un sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la normativa UNE-EN ISO 
9001:2000 en un área departamental de una empresa del sector energético. Dicha área, 
llamada ENDESA EDUCA, tiene como función ofrecer servicios educativos en la zona 
metropolitana de Barcelona.  
La idea surge como respuesta a la necesidad por parte de ENDESA EDUCA de asegurar 
la calidad de los servicios que ofrece, ya que es la garantía de satisfacer óptimamente al 
cliente y de mejorar continuamente sus actividades. Además, al ser servicios gratuitos que 
no generan ganancias a la empresa, un sistema de gestión de la calidad aporta resultados 
objetivos sobre el buen funcionamiento del área, más allá de la cantidad de servicios 
realizados. 
Para la presentación del sistema de gestión de la calidad primeramente se han estudiado 
diversos temas en materia de calidad y de la familia de Normas ISO 9000, para orientar 
tanto al autor como al lector en dichos aspectos. Seguidamente se ha analizado el área y su 
situación previa respecto a la calidad, para seguir con la definición del sistema de gestión de 
la calidad diseñado, incluyendo los pasos realizados y las características más destacables del 
sistema. Posteriormente se han detallado otros aspectos relacionados con el sistema, como 
son las auditorías de calidad y la situación del sistema respecto al medio ambiente y los 
riesgos laborales.  
La presente memoria continúa con una valoración sobre los beneficios y costes 
(económicos o no) que supone el diseño, la implantación y el mantenimiento del sistema de 
gestión de la calidad diseñado. El objetivo de esta valoración es demostrar objetivamente  la 
utilidad real de la implantación de un sistema de gestión de la calidad  en un área educativa. 
Por último, cabe decir que en los anexos se presenta toda la documentación del sistema de 
gestión de la calidad, donde destaca el Manual de la calidad y los Procesos y 
Procedimientos del sistema.  
Cabe destacar que, pese a que el sistema de gestión de la calidad definido se basa en la 
normativa UNE-EN ISO 9001:2000, se ha tenido en cuenta la futura publicación de la nueva 
Norma UNE-ISO 9001:2008, y se han incluido los cambios introducidos en esta 
actualización y los pasos a seguir para hacer las modificaciones oportunas en el sistema 
diseñado, consiguiendo así un sistema de gestión de la calidad certificable en UNE-EN ISO 
9001:2008.  
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1. GLOSARIO 
1.1. Siglas 
AENOR. Asociación Española de Normalización y Certificación. 
D&D. Diseño y desarrollo. 
ENAC. Entidad Nacional de Acreditación. 
ISO. Internacional Standards Organization. 
PD. Procedimiento. 
PFC. Proyecto de Fin de Carrera. 
PS. Proceso. 
RR.HH. Recursos humanos. 
SAC. Solicitud de acción correctora. 
SGC. Sistema de gestión de la calidad. 
SGQ. Sistema de gestión de la calidad. 
1.2. Términos 
Acción correctiva. Operación tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable. 
Acción preventiva. Operación tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación indeseable. 
Actividad. Dentro de la presente memoria, el término actividad presenta dos significados: 
? Por un lado se puede referir a todas las tareas que se realizan dentro del área, ya 
sean los servicios ofrecidos a los clientes como la gestión con los proveedores, el 
diseño de nuevos productos, el mantenimiento de las instalaciones, el marketing, 
etc. 
? Por el otro, se puede referir simplemente a los servicios ofrecidos a los clientes. 
Actividad divulgativa. Servicio ofrecido a grupos de clientes que tiene como fin mostrar 
alguna de las instalaciones. Por lo tanto, estos clientes no están interesados en realizar 
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ejercicios durante la visita. Ejemplos de grupos que reciben actividades divulgativas pueden 
ser universitarios, asociaciones de vecinos o directivos. 
Actividad educativa. Servicio ofrecido a grupos de clientes, normalmente escolares, que 
complementan la visita a una de las instalaciones con ejercicios, con el objetivo de cumplir 
un currículo escolar determinado. 
Alta Dirección. Dirección de comunicación de ENDESA S.A., o representante de la 
misma. 
Área. División administrativa de un departamento. En el caso del sistema de gestión de la 
calidad de ENDESA EDUCA, área es sinónimo de ENDESA EDUCA, división administrativa 
de subdirección general de comunicación encargada de la gestión de las visitas a diferentes 
instalaciones de ENDESA S.A.  
Auditoría. Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 
de un sistema y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que 
se cumplen los criterios de auditoría. 
Calidad. Capacidad que tiene un producto o servicio para satisfacer las necesidades de 
los clientes. 
Cliente. Organización o persona que recibe un servicio. 
Coste de la calidad. Gastos que tiene una organización por desarrollar la función de la 
calidad, tanto produciéndola (prevención y evaluación), como no teniéndola (errores 
derivados).  
Costes de la no calidad. Gastos por errores producidos, tanto internos como externos. 
Departamento. División administrativa de una empresa. 
Dirección. Dirección de ENDESA EDUCA. 
Dirección corporativa. Dirección de comunicación de ENDESA S.A., o representante de 
la misma. Es pues, un sinónimo de Alta Dirección. 
Diseño y desarrollo (D&D). Proceso que trata de cumplir los requisitos a cumplir por un 
determinado servicio en características o especificaciones que permitan satisfacer los 
supuestos de partida.  
Educador. Miembro de ENDESA EDUCA responsable de realizar el servicio al cliente. 
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Evaluación. Proceso sistemático de recogida de información, valorada a través de 
criterios y referencias, que sirve de base a la toma de decisiones de mejora de los 
componentes del currículo, los programas y los propios centros educativos y de formación. 
Evidencia objetiva. Información que puede probarse como cierta, basada en hechos 
obtenidos a través de la observación, medición, ensayo o por otros medios. 
Formación. Aprendizajes que hacen posible el ejercicio o la aplicación de las facultades 
de una persona. 
Indicador. Expresiones numéricas representativas de la consecución de un resultado. 
Infraestructura. Instalaciones, equipos y servicios de apoyo del área. 
Manual de la calidad. Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de 
una organización. 
Mejora continua. Acciones que se toman en una organización para aumentar la eficacia 
y rendimiento de las actividades y procesos. 
No conformidad. Incumplimiento de un requisito. 
Política de la calidad. Intenciones globales y orientación de una organización relativas a 
la calidad tal como se expresan formalmente por la Alta Dirección. 
Procedimiento (PD). Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso. 
Proceso (PS). Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Producto. Servicio ofertado en ENDESA EDUCA. 
Recursos. Todos aquellos bienes que posee el área que ayudan a la realización de los 
servicios. 
Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas. 
Servicio. Entrega de un producto intangible. En el caso de ENDESA EDUCA, entrega de 
actividades educativas. 
Sistema de gestión de la calidad (SGC o SGQ). Sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 
Target. Clientes objetivo de ENDESA EDUCA.  
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Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo 
aquello que está bajo consideración. 
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2. PREFACIO 
2.1. Origen del proyecto 
Este proyecto nace a raíz de la oportunidad que me brinda ENDESA EDUCA de ser el 
responsable de elaborar un sistema de gestión de la calidad certificable en un área de 
servicios pequeña y con unas características intrínsecas que la hacen atractiva a mi modo de 
ver.  
Desde un principio me ha parecido perfectamente complementaria la implantación de un 
sistema de gestión de la calidad en el área educativa ENDESA EDUCA con la realización del 
PFC. Pese a que toda la documentación diseñada para el sistema, cuya realización sería la 
que conllevase más horas, no se reflejaría en la memoria del proyecto, considero que una 
memoria donde se comente los pasos seguidos en busca de la calidad por una organización 
un tanto peculiar puede originar cierto interés y un punto de motivación para otras 
empresas que pueden llegar a pensar que un sistema de gestión de la calidad no es lo 
adecuado para el sector en el que compite.  
2.2. Motivación 
La principal motivación en realizar este proyecto es la posibilidad que tengo de poderlo 
aplicar en una organización, en la cual me he sentido muy cómodo. Además, mi interés por 
materias relacionadas con la gestión, acrecentado por los estudios realizados durante la 
intensificación escogida durante la carrera, ha sido un gran punto de ayuda a la hora de 
aceptar el reto. 
La calidad es un factor básico actualmente para la competitividad de todo tipo de 
empresas, y adquirir conocimientos y experiencias en este tema lo considero importante 
para mi futuro profesional. 
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2.3. Requerimientos previos 
Para poder diseñar un correcto sistema de gestión de la calidad debe haber una serie de 
condiciones previas que una organización debe cumplir: 
? Tener los recursos suficientes. 
? Que los cambios se impulsen desde la Alta Dirección. 
? Que todos los miembros crean en el cambio y en el beneficio de un sistema de 
gestión de la calidad. 
? Capacidad de liderazgo. 
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3. INTRODUCCIÓN 
El presente entorno comercial, tan competitivo, imprevisible y variable, ha convertido la 
satisfacción del cliente en el objetivo final de cualquier empresa que desee hacerse un 
hueco en un mercado cada vez más agresivo. 
Se podrían enumerar varios apoyos que una empresa puede utilizar para acceder al 
mercado y competir, pero fundamentalmente hay tres pilares que resultan estratégicos: 
precio,  calidad  y  plazo. 
Sin embargo, hoy en día dos de estos factores ya no suponen un hecho diferencial, ya 
que todas las empresas se mueven en similares criterios de anticipación en el tiempo y 
precios competitivos. 
Por ello, la calidad se alza cada vez más como objetivo estratégico para lograr la fidelidad 
del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfacción de éste. Y esto se 
logra a través de las mejoras en la organización y por ende en el resultado final del producto 
o servicio gracias a la implantación de un sistema de la calidad. 
Un sistema de gestión de la calidad (SGC) es la aplicación de una normativa en los 
distintos procesos y funciones a desarrollar en la organización, con la finalidad de conseguir 
las mejoras necesarias que lleven a la excelencia. 
La clave de diseñar un SGC eficiente se basa en un análisis previo de las necesidades 
específicas de la empresa y en un diseño coherente del mismo, que haga cumplir los 
requisitos establecidos por la normativa escogida de la forma más sencilla y útil posible. 
3.1. Objetivos del proyecto 
Los objetivos principales del presente proyecto son: 
? Presentar el área educativa ENDESA EDUCA, destacar sus particularidades, explicar 
su situación y dar las motivaciones por las cuales se establece el interés de implantar 
un sistema de gestión de la calidad certificable. 
? Describir la implantación de un sistema de gestión de la calidad en ENDESA EDUCA. 
? Documentar un SGC con capacidad de ser certificable en UNE-EN ISO 9001:2008. 
? Valorar objetivamente la utilidad del SGC. 
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3.2. Alcance del proyecto 
El proyecto presentado abarca los procesos de análisis previo del área, planificación, 
documentación, implantación del sistema de gestión de la calidad (SGC) de ENDESA 
EDUCA, basado en la Norma internacional UNE-EN ISO 9001:2000 y adaptable a la 
próxima Norma UNE-EN ISO 9001:2008, con el objetivo puesto en una futura certificación 
en dicha Norma. Así pues, el presente proyecto también comenta a grandes rasgos los 
aspectos más importantes de las auditorías de calidad y la certificación. 
Con la idea de complementar todos los procesos y objetivos comentados, se ha 
considerado necesario incluir en este proyecto información básica sobre la calidad y las 
normas de la  familia ISO 9000, destacando los cambios más importantes que supondrá la 
publicación de la nueva normativa. 
Adicionalmente, en el presente proyecto se comentan las disposiciones creadas a partir 
del diseño del SGC para responder a dos aspectos fundamentales en la actualidad: el medio 
ambiente y los riesgos laborales. 
Para finalizar, se valorará con datos económicos la implantación y desarrollo del SGC, con 
la idea de comprobar objetivamente la utilidad del sistema. 
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4. LA CALIDAD 
4.1. Definición 
En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye, 
fundamentalmente, a determinar la posición de una empresa a largo plazo es la opinión de 
los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que los clientes 
formarán una opinión positiva del producto o servicio si la empresa satisface sus 
necesidades y expectativas. A la capacidad que tiene un producto o servicio para satisfacer 
las necesidades de los clientes se le llama calidad. 
Desafortunadamente, y pese a la definición genérica anterior, explicar y medir la calidad 
ha resultado ser particularmente complejo en el ámbito de los servicios, ya que al hecho de 
que la calidad sea un concepto complicado de definir se ha de añadir la dificultad derivada 
de la naturaleza intangible de los servicios. Aún así, numerosos investigadores han 
desarrollado posibles definiciones y modelos sobre la calidad del servicio. El modelo que 
tiene más difusión es el llamado “modelo de las deficiencias” [1], en el que se define la 
calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre el 
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio dado por la empresa. 
En definitiva, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que da 
ventajas diferenciadoras y perdurables en el tiempo. La necesidad de fijar normas y 
certificaciones de calidad para establecer exigencias comunes y asegurar la calidad en 
cualquier sector genera la creación y desarrollo de una serie de normas que establecen un 
marco genérico para el desarrollo de los sistemas de calidad 
4.2. Los costes de la calidad 
Elevar el nivel de calidad, disminuyendo los costes y aumentado la productividad, debe 
ser parte de la política y de los objetivos estratégicos de cualquier empresa que tenga una 
mínima visión de futuro, ya que de esta forma se satisface al cliente, se generan beneficios y 
se asegura el mantenimiento de la organización. 
Si en una empresa se analizan sus costes de la calidad se obtendría una herramienta 
eficaz para evaluar el nivel de calidad de la misma. Este análisis se hace imprescindible a la 
hora de gestionar la calidad y de elaborar y desarrollar acciones encaminadas a la mejora 
continua.  
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4.2.1. Definición y clasificación 
El coste de la calidad es el que económicamente le cuesta a la organización desplegar la 
función de calidad. Se clasifica en cuatro categorías: 
? Los costes de prevención. Los costes de todas las actividades realizadas 
específicamente para evitar que se cometan errores que pueden producir una mala 
calidad.  
? Costes de evaluación. Los que se originan como consecuencia de la necesidad de 
medir, controlar, inspeccionar o auditar los productos o servicios para determinar su 
nivel de conformidad con las normas y los requisitos de calidad establecidos. Así 
pues, los costes de evaluación son todo aquello gastado para determinar si una 
actividad se ha realizado correctamente. 
? Costes de fallo internos. Son los costes originados por los fallos descubiertos antes 
de que el producto o servicio llegue al cliente. 
? Costes de fallo externos. Los ocasionados por los fallos descubiertos después de la 
entrega al cliente del producto o servicio. 
Los costes de mala calidad (o de no calidad) son los costes de fallo, tanto internos como 
externos. Hoy en día la línea de mejora de calidad trata de reducir estos costes porque son 
los que permiten conseguir más ahorro. 
4.2.2. Herramientas para reducir el coste de la no calidad 
Las herramientas más utilizadas por las empresas hoy día son: 
? Tener siempre presente y como referencia del diseño y de la fabricación del 
producto o servicio la satisfacción del cliente.  
? El control de los procesos por métodos estadísticos. 
? El Just in time, que significa producir el tipo de unidades requeridas, en el tiempo 
requerido y en las cantidades requeridas, eliminando inventarios innecesarios tanto 
en proceso como en productor terminados. 
? El mantenimiento productivo total. 
? Análisis de causa-efecto para la resolución de problemas. 
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4.3. Calidad total 
Una organización que basa su filosofía en la gestión de la calidad total es aquélla 
centrada en la calidad, basada en la participación de todos sus miembros y dirigida al éxito a 
largo plazo para la satisfacción del cliente y de las ventajas para todos los miembros de la 
organización y para la sociedad. 
4.3.1. Definición 
La gestión de la calidad total es una estrategia empresarial que persigue unos objetivos 
que se han elaborado en función de unos principios que se mantienen constantes e 
invariables y en los cuales se da soporte para mejorar continuamente, utilizando 
herramientas de calidad para su funcionamiento. Requiere la cooperación de todos los 
miembros de la organización, comenzando por la Alta Dirección, para conseguir la 
satisfacción del cliente al menor coste posible. 
4.3.2. Principios básicos de la calidad total 
Evidentemente, no seria posible trabajar en búsqueda de la calidad total si no existiesen 
unas reglas y unos principios básicos de actuación que van implícitos en la propia definición 
de calidad total: 
? Satisfacer a los clientes. 
? Implicación y soporte incondicional a la búsqueda de la calidad total. 
? Participación y cooperación del personal. 
? Mejora continua. 
? Formación permanente. 
4.3.3. Objetivos 
Los objetivos que se imponen al querer implantar la calidad total en una organización son 
los siguientes: 
? Comerciales: 
? Conocer para satisfacer los requisitos de los clientes. 
? Responder convenientemente a lo que esperan de nosotros. 
? Fidelizar al cliente. 
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? Mejorar continuamente la imagen de la empresa. 
? Aumentar la cuota de mercado de la organización. 
? Económicos: 
? Disminuir costes. 
? Aumentar la competitividad. 
? Garantizar el futuro. 
? Aumentar los beneficios. 
? Técnicos: 
? Controlar los procesos y poder mejorarlos. 
? Apostar por la prevención y la mejora continua. 
? Optimizar procesos e implantar innovaciones. 
? Investigar e incorporar nuevas tecnologías. 
? Utilizar herramientas y técnicas de calidad. 
? Evaluar continuamente. 
? Recursos humanos: 
? Aumentar la formación y competencia del personal. 
? Aumentar la información eficaz. 
? Cambiar la cultura y el modo de proceder para realizar el trabajo. 
? Potenciar iniciativas y responsabilidades de los empleados. 
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5. LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000 
Como paso previo al análisis del diseño e implantación del SGC en ENDESA EDUCA, se 
considera conveniente presentar una serie de herramientas básicas utilizadas en el área 
educativa: la familia de Normas ISO 9000, que facilitan información y apoyo a la hora de 
implementar un sistema de calidad eficaz y eficiente. 
5.1. Introducción 
La familia de Normas ISO 9000 es un conjunto elaborado de normas realizado para 
ayudar a las organizaciones de todo tipo y tamaño en la implantación y el mantenimiento de 
sistemas de gestión de calidad (SGC) eficaces. 
Las normas incluidas en esta familia son 3: UNE-EN ISO 9000:2005 (o ISO 9000), UNE-
EN ISO 9001:2000 (o ISO 9001) Y UNE-EN ISO 9004:2000 (o ISO 9004). Cada una 
complementa a las otras, formando un conjunto coherente de normas de sistemas de 
gestión de la calidad. Así: 
? La Norma ISO 9000 describe los principios de los SGC y especifica el vocabulario de 
uso frecuente en esta materia. 
? La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los SGC aplicables a cualquier 
organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o 
servicios que cumplan con los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le 
sean de aplicación, siendo su objetivo el logro de la satisfacción del cliente. 
? La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la 
eficiencia del SGC, y sus objetivos finales son mejorar el funcionamiento de la 
organización y conseguir la satisfacción de sus clientes y de otras partes interesadas 
en el funcionamiento o el éxito de la organización. En definitiva, es una norma que va 
más allá que la Norma ISO 9001, ya que facilita la mejora continua del 
funcionamiento de la organización, su eficacia y su eficiencia global. 
Cabe destacar que la única norma certificable es la Norma ISO 9001. Mientras que la 
Norma ISO 9000 suministra información introductoria y principios de gestión de la calidad, 
la Norma ISO 9004 es básica para aquellas organizaciones que quieran sobrepasar los 
requisitos básicos de un SGC. 
Memoria 
Pág. 20 de 84  Ricardo Fernández Rodríguez 
5.2. Principios de la familia de Normas ISO 9000 
Toda la familia de Normas ISO 9000 suministra información relevante sobre los principios 
que una organización debe considerar en relación con la gestión de la calidad.  
María Cristina Alonso García [2] identifica un total de ocho principios de gestión a tener 
en cuenta para aquellas organizaciones que persigan definir, controlar y mejorar los 
procesos orientados hacia la satisfacción del cliente. 
5.2.1. Enfoque al cliente 
El éxito de la organización depende en gran medida de una buena identificación de las 
necesidades de los clientes, de cubrirlas y de exceder sus expectativas. 
5.2.2. Liderazgo 
Para lograr los objetivos de una organización, todo el personal debe estar involucrado en 
la consecución de los mismos. Para ello es vital la capacidad de los directores para unir a los 
miembros y para crear  un ambiente adecuado. 
5.2.3. Participación del personal 
Se ha de favorecer la participación de las personas para que aporten opiniones y 
aumente así su motivación. 
5.2.4. Enfoque basado en procesos 
Según la norma ISO 9001, toda aquella “actividad que utiliza recursos, y que se gestiona 
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso” [3]. 
La familia de normas ISO 9000 fomenta un enfoque basado en procesos, ya que el 
hecho de identificar, definir y gestionar los procesos de una organización permite un control 
adecuado sobre los puntos de unión de los procesos individuales, lo que ayuda a mejorar la 
gestión de toda la organización. 
Hay muchas otras ventajas derivadas de un enfoque de este tipo, pero destacan el 
aumento y la eficacia de los procesos y su mejora continua, debido a que todos los 
procesos son medibles objetivamente.  
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5.2.5. Enfoque de sistema para la gestión 
La necesidad de gestionar eficazmente una organización, asignando objetivos, 
controlando procesos y buscando la mejora continua, hace que sea muy importante tener 
una sistemática de gestión eficiente, como es el SGC basado en la Norma ISO 9001. 
5.2.6. Mejora continua 
La búsqueda constante de la mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos es uno de 
los conceptos en donde la Norma ISO 9001 incide más, ya que es muy importante hacer las 
cosas cada vez mejor. 
5.2.7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
Las decisiones eficientes y objetivas son aquellas que se basan en los análisis de los 
datos que proporcionen tanto los clientes, el mercado, como la organización. Así pues, una 
buena base de datos y un correcto tratamiento de los mismos es vital para la buena gestión 
de la organización. 
5.2.8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
Incorporar las necesidades de los clientes a los requisitos que se piden a los 
proveedores potenciará la satisfacción final de cliente. Asimismo, hacer entender a los 
proveedores las necesidades y ayudarles en esa tarea beneficiará tanto la relación con ellos 
como la calidad de los productos. 
5.3. Requisitos generales 
Los requisitos para los SGC vienen descritos en la Norma ISO 9001 [3] y son aplicables a 
cualquier organización independientemente del producto o servicio que ofrezcan. 
En la Norma, todos los requerimientos se han agrupado en cinco grandes bloques. A 
continuación se comentan de manera general los tipos de requisitos que engloba cada 
bloque. 
5.3.1. Sistema de gestión de la calidad 
En este apartado de la norma se hace énfasis en la necesidad de identificar los procesos 
del SGC y sus interacciones, de documentarlos correctamente, de apoyar su operación 
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asegurando la disponibilidad de recursos y de tener métodos apropiados para realizar su 
seguimiento y su mejora continua. 
Para todo lo puntualizado anteriormente, en este bloque también se describen las 
necesidades de la documentación y de su control. 
5.3.2. Responsabilidad de la dirección  
El liderazgo, el compromiso y la implicación de la Alta Dirección son fundamentales en el 
desarrollo e implantación del SGC, así como de su mejora continua. En este apartado la 
norma especifica los requisitos que aseguran esta condición. 
Entre estos requerimientos se pueden encontrar la documentación de los requisitos del 
cliente, de la política de la calidad y de los objetivos de la calidad, la planificación y revisión 
del SGC y la promoción de la comunicación interna. 
5.3.3. Gestión de los recursos 
Este punto pretende asegurar la disposición de los recursos necesarios para implantar, 
mantener y mejorar la eficacia del SGC y para llevar a cabo el servicio contratado con el 
cliente de acuerdo con los requisitos establecidos. 
Entre estos recursos obviamente se encuentran los humanos y la infraestructura. También 
se hace mención a la necesidad de un adecuado ambiente de trabajo. 
5.3.4. Realización del producto 
Este bloque es el que determina los requisitos que debe cumplir la organización para 
ofrecer un producto de calidad. 
La Norma establece, entre otras cosas, la necesidad de planificar y desarrollar los 
procesos necesarios para la realización del producto, de establecer actividades de diseño y 
desarrollo eficaces y de crear mecanismos de control y seguimiento. 
5.3.5. Medición, análisis y mejora 
La Norma indica la necesidad de determinar una serie de procesos de seguimiento y 
medición que permitan comprobar que tanto el producto ofrecido como el SGC cumplen 
con los requisitos establecidos, y a la vez recoger datos cuyo análisis sirva de base para 
emprender acciones de mejora. 
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Entre estos procesos se pueden destacar las auditorías internas y el control de producto 
no conforme.  
5.4. La nueva Norma 9001:2008 
Durante el diseño y desarrollo del presente proyecto el Comité Técnico ISO/176 ha 
aprobado publicar una nueva versión de la Norma ISO 9001, que tiene previsto ver la luz en 
octubre de 2008. 
De momento, el comité técnico encargado de diseñar la nueva Norma ha informado de 
los cambios introducidos [4] y del estado de  revisión de todos los documentos [5]. 
Las nuevas modificaciones no son ni mucho menos profundas, y las más destacables se 
pasan a comentar a continuación. 
5.4.1. Outsourcing 
En la nueva Norma se establece el requisito de que la organización defina el tipo y la 
extensión de los controles efectuados sobre los procesos externalizados. En la Norma 
anterior no se explicitaba esta condición, por lo que habitualmente no se tenía en cuenta. 
5.4.2. Cambios en la documentación 
La documentación se flexibiliza, haciendo que el mismo documento pueda contener más 
de un procedimiento exigido por la Norma, dando responsabilidades a la organización de 
ser tan flexible como vea oportuno. Así, se trata de que la documentación sea una 
herramienta del SGC, no una montaña de documentos inadaptados. 
5.4.3. Responsable de calidad 
El responsable de calidad no puede ser externo, por lo que tiene que pertenecer a la 
organización. 
5.4.4. El diseño de productos 
Se aclara el proceso de D&D, esclareciendo que las etapas de control del diseño 
(revisión, verificación y validación) pueden realizarse y registrarse de forma conjunta o 
separada. Además, se flexibiliza el proceso, dando a la organización la potestad de registrar 
lo que vea más adecuado y de la forma que considere más útil. 
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6. EL ÁREA ENDESA EDUCA 
Como se ha comentado, la implantación del SGC se realiza en un área del departamento 
de comunicación de ENDESA S.A., dedicada a realizar servicios educativos a diferentes 
grupos de la sociedad. 
El presente capítulo trata de presentar dicha área, describiendo ligeramente sus 
actividades y características y estudiando su situación en materia de calidad. 
Fig. 6.1. Logotipo de ENDESA EDUCA, diseñado por OCTUBRE design S.L. 
6.1. Definición del área 
 
 
 
 
ENDESA S.A. es una empresa dedicada a la producción y distribución de energía 
eléctrica. ENDESA EDUCA es un área educativa de ENDESA S.A., y pertenece al 
departamento de subdirección general de comunicación que ENDESA S.A. tiene en sus 
oficinas de Barcelona. 
ENDESA EDUCA se dedica a la educación y divulgación de conocimientos sobre 
electricidad. Mediante diferentes actividades, emplazadas en diferentes instalaciones, los 
visitantes tienen la oportunidad de conocer aspectos como, por ejemplo, la generación y el 
transporte de electricidad, el ahorro energético o las energías renovables. 
ENDESA EDUCA ofrece actualmente un total de 10 actividades educativas y 5 
divulgativas, agrupadas en un programa llamado “TOT UN MÓN D’ENERGIA”. Las actividades 
se desarrollan en el marco educativo actual y se plantean desde una metodología lúdica y 
participativa. En la tabla 6.1 se presentan todos los servicios ofertados. Cabe destacar que 
en el anexo F “Presentación de los servicios” se puede encontrar una definición más 
exhaustiva de los mismos.  
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 Servicio Instalación Nivel Descripción 
Actividades 
educativas 
El científic despistat Edificio 
Paral·lel 
Primaria 
Iniciación en el mundo de la electricidad y su 
relación con el medio ambiente. 
Espiral de l’estalvi Edificio 
Paral·lel 
Primaria 
Juego de preguntas y respuestas que fomenta 
un uso racional de la energía. 
Equipem casa 
nostra 
Edificio 
Paral·lel 
Secundaria 
Ejercicio que estimula a hacer un buen uso de 
la electricidad equipando una casa. 
CT Sant Adrià (2) CT Sant 
Adrià 
ESO/Bach./CC.FF. 
Enseñar el funcionamiento de una central 
térmica convencional. 
CTCC Besòs (2) CTCC Besòs ESO/Bach./CC.FF. Explicar el funcionamiento de una central 
térmica de ciclo combinado. 
SE Maragall SE Maragall Bachillerato/CC.FF. Tratar los temas de transporte y distribución 
de la electricidad. 
La Màgia de 
l’electricitat 
Centros 
educativos 
1er ciclo ESO 
Hacer ver, mediante la experimentación, 
diversos temas relacionados con la energía. Mesurem 
l’electricitat 
Centros 
educativos 
2º ciclo ESO 
Actividades 
divulgativas 
Edifici de les tres 
xemeneies 
Edificio 
Paral·lel 
 
Visión general sobre el mundo de la 
electricidad y su uso en el hogar. 
CT Sant Adrià CT Sant 
Adrià 
Explicar el funcionamiento de una central 
térmica convencional. 
CTCC Besòs CTCC Besòs Enseñar el funcionamiento de una central 
térmica convencional. 
SE Maragall SE Maragall Hacer ver el transporte y distribución de la 
electricidad. 
Centre de control C.C. Paral·lel Comentar el control que se tiene sobre la 
calidad de la electricidad 
Tabla 6.1. Servicios ofertados por ENDESA EDUCA.  
Todas estas actividades están realizadas por unos educadores adecuadamente formados, 
liderados por un responsable. La necesidad de una reserva previa por parte de las escuelas 
o diferentes organizaciones hace que el área necesite un responsable de reservas, que 
también se encargue de algunas tareas de administración del área. Además, ENDESA 
EDUCA dispone de dos personas encargadas de tareas de soporte a todas las actividades. 
Finalmente, el área está gestionada y liderada por parte de la dirección de área. 
A todos estos miembros hay que añadir el personal de la organización ajeno al área pero 
que realiza o apoya procesos de ENDESA EDUCA. Asimismo, también se deben tener en 
cuenta todas aquellas personas subcontratadas de otras empresas y que realizan total o 
parcialmente actividades de ENDESA EDUCA. En la figura 6.2 se puede observar cómo 
queda configurado el organigrama del área. 
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F ig. 6.2. Organigrama de ENDESA EDUCA. 
 
6.2. Características del área 
ENDESA EDUCA posee una serie de características inherentes desde su creación y que 
forman parte de la razón de ser del área. A continuación se enumeran las más destacadas. 
6.2.1. Servicios gratuitos 
Todas las actividades ofertadas al cliente son gratuitas, por lo que la razón de ser del área 
no es conseguir beneficios económicos para la organización, y el número de servicios 
realizados se convierte es un valor importante a la hora de dar resultados. 
Aún así, la mayoría de las valoraciones del área se realizan a partir de lo que se podría 
calificar como intangibles. Es de suma importancia para el área, pues, realizar buenas 
evaluaciones, definir correctamente indicadores y marcar unas metas más allá del número 
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de actividades para obtener unos resultados objetivos, medibles y entendibles por parte de 
la Alta Dirección. 
6.2.2. Área prácticamente independiente 
Los servicios educativos y divulgativos que realiza ENDESA EDUCA no son una actividad 
influenciable en los servicios básicos ofrecidos por ENDESA S.A., ni en los resultados de la 
organización.  
Pese a depender de la subdirección general de comunicación, ENDESA EDUCA 
mantiene una relativa independencia de la misma, y no recibe un control acentuado por 
parte de la Alta Dirección.  
Además, su situación física dentro de las instalaciones, separada del departamento, 
subraya dicha independencia y aislamiento. 
6.2.3. Movilidad de los RR.HH. 
El área únicamente tiene dos personas con contrato profesional de ENDESA S.A. Todos 
los demás miembros son subcontratados de diferentes proveedores, detalle que provoca 
que haya frecuentes cambios de personal entre diferentes cursos e incluso durante un 
mismo curso.  
Por un lado, esto hace que haya cierta inestabilidad en el área. Habitualmente se deben 
ejecutar acciones formativas durante el curso, alterando algunas actividades de diferentes 
miembros, más allá de los servicios realizados. Además, la gestión de conocimiento dentro 
del área es difícil de llevarse a cabo, ya que no hay una base firme para un traspaso de 
conocimientos adecuado.  
Por otro lado, esta movilidad comporta que la motivación de los miembros sea elevada, 
ya que las nuevas incorporaciones suelen ser gente joven aún en periodo formativo, con 
ganas de aprender y de aportar opiniones y vitalidad. 
6.2.4. Gestión focalizada en dos miembros 
Una de las consecuencias más importantes del apartado anterior es que la gestión básica 
del área es realizada por los dos miembros con contrato profesional: el Director de área y el 
administrador. Así, el resto del personal realiza labores más específicas, aunque en algunos 
casos indispensables (los educadores son los que realizan los servicios a los clientes, por 
ejemplo). 
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Así, se puede decir que en ENDESA EDUCA existe una gran dependencia de estos dos 
miembros: la falta de alguno puede llegar a alterar la normalidad del área ya que no existen 
demasiados automatismos para realizar actividades sin la participación en decisión de estos 
dos miembros. 
6.2.5. Numerosas y diferentes entradas de información 
Más allá de los clientes, los proveedores, la Alta Dirección y los miembros del área, 
ENDESA EDUCA recibe cuantiosas propuestas, sugerencias, peticiones y datos de muchas 
vías a lo largo de los cursos. 
Todas estas entradas deben ser gestionadas, analizadas y valoradas para lograr de ellas 
una utilidad muy ventajosa para el área. Algunas son respondidas desde acciones puntuales 
ajenas a los servicios habituales del área, no consiguiendo su introducción en la gestión 
habitual del área, ni su aprovechamiento. Muchas otras quedan en el olvido por falta de 
organización. 
6.2.6. Amplia capacidad de mejora 
Las características de los diferentes clientes a los que los servicios son ofertados son muy 
variadas, por lo que la capacidad de mejora del área es muy considerable, ya que se 
pueden ofrecer servicios de muy diferentes tipos y atrayentes para alguno de los targets del 
área. Esta característica, pues, es una de las fortalezas más interesantes de ENDESA EDUCA. 
6.3. Análisis DAFO del área 
 Fortalezas Debilidades 
Análisis 
interno 
  Ambiente de trabajo. 
  Gran cantidad de clientes fieles. 
  Amplia experiencia en el sector. 
  Independencia respecto Endesa. 
  No se necesita una gran cantidad de recursos 
para tener un impacto considerable. 
  Disposición de pocos recursos. 
  Demasiada movilidad en los recursos 
humanos. 
  Gran dependencia del Director de área. 
  No hay beneficio económico. 
  Difícil gestión del conocimiento. 
  Poca planificación en la gestión de los 
materiales. 
 Oportunidades Amenazas 
Análisis 
externo 
  Numerosas posibilidades en la creación de 
nuevos servicios. 
  Colaboración con otras universidades y 
entidades. 
  Posibilidad de crecer territorialmente. 
  Gran impacto de ENDESA EDUCA en el sector 
educativo. 
  Mejorar la valoración de beneficios intangibles.
  Que la política de empresa cambie respecto 
ENDESA EDUCA. 
  Estancamiento del área por la poca aportación 
de recursos. 
  Que otras empresas de energía desarrollen un 
programa educativo serio que genere una 
competencia que ahora no existe. 
Tabla 6.2. Matriz DAFO de ENDESA EDUCA. 
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6.4. Situación previa del área en materia de calidad 
Desde su creación como área educativa, ENDESA EDUCA ha dado una considerable 
importancia a la calidad de sus servicios, más allá del número de actividades realizadas, que 
siempre ha sido una cifra más que adecuada, llegando desde hace dos años al 70% de la 
capacidad calculada que tiene el área con los recursos que dispone (8 actividades al día).  
Todos los servicios ofertados se evaluaban por tres vías: 
? Una evaluación de satisfacción al responsable del grupo de clientes, en forma de 
cuestionario escrito. 
? Una evaluación del propio educador al grupo de clientes. 
? Una evaluación al educador por parte de una entidad subcontratada. 
Pese a los beneficios aparentes de su realización, dichas evaluaciones presentaban una 
serie de dificultades a la hora de analizarlas posteriormente, como eran los problemas a la 
hora de cotejar los documentos, la manera de darle una verdadera utilidad a la evaluación 
de los educadores (¿Qué provecho se le puede sacar al hecho de que  un grupo de clientes 
sea evaluado negativamente?) o sacar valoraciones objetivas sobre la capacidad real del 
servicio de lograr su objetivo en cuanto a contenidos y concienciación. 
Los objetivos del área no eran claros y los imponía únicamente el Director de área, sin un 
excesivo control por parte de la Alta Dirección. Además, los objetivos no eran medibles ni 
estaban controlados, y no eran transmitidos correctamente a todo el personal. 
La comunicación entre los diferentes miembros era relativamente fluida pero poco útil, ya 
que no se registraban sugerencias, problemas ni opiniones. No existía, pues, una meta 
común. Se realizaban reuniones de seguimiento, pero éstas no contenían demasiados datos 
objetivos ni orden y se limitaban a una exposición desordenada de problemas surgidos 
durante el curso. Los educadores también realizaban reuniones entre ellos, cosa que les 
proporcionaba una posición de fuerza delante de los problemas surgidos que hacían 
dificultoso su análisis posterior. 
Las oportunidades de mejora se podían identificar en su mayoría de una manera 
subjetiva y su propuesta se realizaba a la Alta Dirección sin el apoyo de datos que 
sustentasen su valía. Todo pasaba, pues, por la opinión personal del Director de área. 
Los servicios posteriores a la actividad eran casi nulos, y no se veía más allá del momento 
en que el grupo de clientes abandonaba la instalación. 
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Memoria 
En cuanto a los materiales, aunque no se registraban demasiados problemas 
relacionados con la no conformidad de los mismos, no se tenía un control de los 
aprovisionamientos: no existían estudios de previsión, no se realizaba una planificación de 
los pedidos ni se registraban. Tampoco se hacían verificaciones exhaustivas de los 
productos comprados cuando éstos llegaban  a las oficinas. La identificación, en cambio, sí 
que era adecuada y no se registraban graves problemas en esta materia. 
Aunque existían dos maneras de organizar la documentación bibliográfica y de 
evaluación, otra documentación no presentaba ningún tipo de estructura ni orden. 
A final de curso se realizaban memorias anuales para permitir al Director de área analizar 
la gestión del curso. Aún así, las memorias se limitaban a un gran conjunto de datos que 
podían llevar a confusión. Tampoco se estudiaban las numerosas acciones secundarias que 
se realizaban durante el mismo.  
En definitiva, se puede comprobar que el área trataba de realizar acciones relacionadas 
con la calidad pero éstas no acababan de  ser todo lo útiles que se deseaba. Pese a que 
ENDESA EDUCA realiza una cantidad más que considerable de servicios y que los clientes 
muestran una gran satisfacción, el área quiere dar un paso más y diseñar un sistema de 
gestión de la calidad que facilite sus actividades y que conlleve, entre otras cosas, un 
aumento de la calidad de los  servicios. 
 Se recomienda leer el apartado 8.3 y el anexo H del presente documento para obtener 
más detalles sobre los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 que cumplía el área antes de 
la implantación del SGC. 
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7. EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE ENDESA 
EDUCA 
Una vez considerada la situación de ENDESA EDUCA, el Director de área se propone 
implantar un SGC que ayude a facilitar la gestión del área, con la máxima de no complicar 
EN EXCESO ninguna de las actividades que se realizan en el área. 
Se decide que el sistema propuesto se centre en cumplir los requisitos especificados en 
la Norma UNE-EN ISO 9001:2000, con la idea de adaptarse posteriormente a la futura 
Norma UNE-EN ISO 9001:2008, cuyos cambios respecto la anterior Norma se encuentran 
explicados en el apartado 5.4 del presente documento.  
El objetivo es que el área pueda ser certificable en la nueva Norma. 
7.1. Equipo de calidad 
Para el desarrollo del SGC, y teniendo en cuenta los recursos del área, se decide que 
únicamente haya un equipo de calidad para todo el proceso de diseño e implantación del 
SGC. Este equipo se reduce a 3 miembros, que son: 
? Un miembro del personal de soporte del área, responsable de estudiar las 
actividades del área y elaborar el SGC (identificar procesos, establecer indicadores y 
diseñar toda la documentación). 
? El Director de área, responsable de revisar todo lo elaborado y de dar soporte 
puntual. 
? El Subdirector general de comunicación, representante de la dirección que finalmente 
aprobará la documentación. 
7.2.  Objetivos o condiciones del SGC 
Previamente al diseño del SGC de ENDESA EDUCA, se realizan una serie de 
planteamientos iniciales que se transformarán en requisitos adicionales a los descritos en la 
norma UNE-EN ISO 9001:2000. 
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7.2.1. Costes del área alterados ligeramente 
Se parte de la base que la implantación del SGC no debe comportar un aumento 
significativo de los costes económicos, más allá del coste propio de la certificación. Así pues, 
la formación del equipo de calidad, entre otras cosas, debe ser gratuita. 
7.2.2. Cambios lógicos en los procesos del área 
La gestión no debe suponer un aumento inútil de papeleo ni una realización de tareas 
pesada. Los cambios en la manera de hacer deben estar acordados en consenso y siempre 
abiertos a cambios si a la larga suponen una carga de trabajo más elevada de lo esperado. 
7.2.3. Mejor evaluación de los servicios realizados 
Para conocer desde todos los puntos de vista los servicios realizados, se decide que se 
deben incrementar los tipos de evaluaciones a realizar y mejorar el análisis posterior de los 
existentes. 
7.2.4. Reducir la dependencia respecto al Director de área 
Pese a que el Director de área pretende revisar todas las acciones llevadas a cabo en el 
área, se decide generar protocolos para reducir su incidencia en muchas de las tareas 
habituales. Se pretende, pues, que el Director de área tenga la oportunidad de únicamente 
asignar, revisar y aprobar tareas, sin tener que intervenir en su realización, ya que controlaría 
de una manera externa todas las actividades. 
7.2.5.  Mejor aprovisionamiento 
El SGC es una buena oportunidad de integrar algún sistema de previsión y planificación 
de pedidos. Pero se debe tener en cuenta que los conocimientos de los RR.HH. varían 
mucho durante cada curso debido a la gran movilidad de personal que afecta al área. 
7.2.6. Mayor coherencia en los servicios realizados 
Algunas maneras de hacer o materiales utilizados no eran coherentes con lo explicado 
por parte de los educadores durante los servicios. Se debe aprovechar el SGC para imponer 
protocolos y criterios que favorezcan al medio ambiente y, por consiguiente, al desarrollo de 
las actividades. 
 
Implantación de un sistema de gestión de la calidad certificable en un área educativa Pág. 35 de 84 
7.3. Documentación necesaria para un SGC definido y certificable 
Para establecer un sistema de gestión de la calidad documentado, ENDESA EDUCA ha 
decidido documentar lo expresado a continuación, siendo una prioridad desde un principio 
el no llenar en exceso el área de documentos que pueden hacer confundir la verdadera 
utilidad y razón del SGC. 
7.3.1. La política y los objetivos de la calidad 
Donde se incluye el compromiso explícito de cumplir con los requisitos asumidos por 
ENDESA EDUCA, tanto legales o reglamentarios como los voluntarios, y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema, de los procesos y del servicio.  
Por consiguiente, y con el fin de dar cumplimiento a estos compromisos, también se 
documentan unos objetivos coherentes con la política de la calidad, que sirven para avanzar 
en la mejora del SGC y de la satisfacción de los clientes. 
La documentación de la política y los objetivos de la calidad es un requisito establecido 
en la Norma ISO 9001 (apartados 5.3 y 5.4.1). 
7.3.2. Manual de la calidad 
Documento que describe el SGC personalizado del área, diseñado para dar respuesta a 
los requisitos descritos en la Norma ISO 9001. En él se especifican cómo el área cumple los 
requisitos de la Norma. 
Es, pues, el documento principal del SGC y su realización es un requisito de la Norma 
(apartado  4.2.2). 
7.3.3. Procesos del sistema 
Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.  
Este documento describe completamente todos los procesos identificados en el área, 
con la idea de enmarcar los procedimientos del área dentro de un contexto algo más 
general, como son los procesos. 
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7.3.4. Procedimientos del sistema 
Un procedimiento describe completamente la forma de llevar a cabo una actividad o 
proceso.  
El manual de procedimientos del sistema, pues, reúne todos los procedimientos que el 
área ha considerado necesarios documentar, y que pueden estar establecidos o no por 
algunos apartados de la Norma. 
7.3.5. Descripción de las actividades 
Documento que presenta de una manera detallada los servicios que ofrece ENDESA 
EDUCA a sus clientes, y que indican los requisitos de cada producto y los protocolos que 
deben seguir los educadores, incluyendo los de emergencia.  Este manual es de gran 
utilidad para los educadores, ya que establece cómo se debe realizar el servicio. 
7.3.6. Fichas de puestos de trabajo 
Documentos que establecen las responsabilidades, autoridades y descripciones de las 
funciones de cada puesto de trabajo del área. Son fichas que sirven de apoyo y de consulta 
rápida para todos los miembros de ENDESA EDUCA. 
7.3.7. Registros de la calidad 
Los registros son controles que sirven para comprobar que se realizan las actividades del 
modo establecido por la organización. 
Así, el conjunto de todos los registros de la calidad diseñados por el área formarán la 
evidencia del cumplimiento de todos los requisitos del sistema o del servicio que se ofrece. 
7.3.8. Documentación de nivel inferior 
El área considera necesaria la inclusión de ciertos documentos que no son de utilidad 
para cumplir específicamente algún requisito de la Norma, pero que al estar documentados 
y presentes dentro del SGC son de gran ayuda para la gestión del área. 
Se considera de nivel inferior el libro de formación y las guías de ayuda del programa 
informático del SGC. 
Implantación de un sistema de gestión de la calidad certificable en un área educativa Pág. 37 de 84 
8. DESARROLLO E IMPLANTACIÓN DEL SGC 
8.1. Planificación 
Una vez conformado el equipo de trabajo, se diseñó una planificación temporal 
orientativa de todo el proyecto, con el objetivo de conocer la carga de trabajo y asignar los 
recursos disponibles. En la figura 8.1 se puede observar la planificación realizada, teniendo 
en cuenta que el mes 1 del plan corresponde a marzo de 2007. 
Etapas 
Mes
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Formación del equipo de calidad                       
Diagnóstico inicial                       
Identificar requisitos                       
Identificar procesos                       
Formación básica de todos los involucrados                       
Desarrollo de la documentación                       
Implantación                       
Revisiones                       
Auditorías internas                       
Revisión por parte de la Dirección                       
Acciones correctoras                       
Certificación                       
Fig. 8.1. Planificación del desarrollo e implantación del SGC en ENDESA EDUCA. 
8.2. Formación 
Teniendo en cuenta los recursos disponibles del área, se decidió evitar la contratación de 
los servicios de una entidad externa para la formación del equipo de calidad. Se valoró el 
riesgo de dicha elección y se concluyó que la propia área podría diseñar un sistema de 
gestión de la calidad útil para el área y capaz de ser certificable en un futuro. 
Se buscaron, pues, otras opciones que no supusieran un gran coste económico. Se 
adquirió bibliografía de formación y se realizó un curso online gratuito en sistemas de 
gestión de la calidad, que ofrecería la oportunidad de consultar ciertos aspectos del SGC a 
un auditor experimentado. El curso escogido fue el proporcionado por el Grupo SGS España 
[6]. 
En cuanto al resto del personal del área, la formación dada inicialmente fue orientativa. El 
equipo de calidad decidió que era mejor involucrar a los miembros más en el sentido de la 
utilidad de un sistema de gestión de la calidad que en aspectos más avanzados de la 
Norma. 
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Así pues, durante el desarrollo del SGC al resto de miembros se les comunicaría aspectos 
como: 
? Utilidad de un SGC. 
? Pasos a dar por el equipo de calidad. 
? Importancia de su cooperación en momentos puntuales del desarrollo e implantación 
del SGC. 
8.3. Diagnóstico inicial 
Tras el análisis expuesto en el apartado 6.4 de la presente memoria, el equipo de calidad 
diseñó una tabla para conocer de primera mano que requisitos de la Norma cumplía desde 
un principio ENDESA EDUCA.  
Requisitos de la norma C CPM NCS NCN Observaciones y/o posible exclusión 
4.- SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD.      
4.1.- Requisitos generales.      
a) Identificar procesos.      
b) Determinar interacción entre procesos.      
c) Determinar criterios para la eficacia de los procesos.      
d) Disponibilidad de recursos.      
e) Realizar seguimientos i medidas de los procesos.      
f) Implementar acciones para la mejora continua de los procesos.      
4.2.- Requisitos de la documentación.      
4.2.1.- Generalidades. Se ha de incluir:      
a) Declaraciones documentadas de una política de calidad.      
b) Un manual de calidad.      
c) Procedimientos documentados requeridos en esta norma.      
d) Documentos para tener una eficaz planificación y control de procesos.      
e) Registros requeridos por esta norma (ver 4.2.4).      
4.2.2.- Manual de calidad. Este manual ha tiene que incluir:      
a) Alcance del SGC, incluyendo detalles i exclusiones.      
b) Procedimientos documentados establecidos por el SGC.      
c) Descripción de la interacción entre los procesos del SGC.      
4.2.3.- Control de los documentos. Registros. Se ha de:      
a) Aprobar los documentos antes de su emisión.      
b) Revisar i actualizar los documentos i aprobarlos de nuevo.      
c) Identificar cambios y el estado de revisión de los documentos.      
d) Disponibilidad de las versiones correctas en los puntos de uso.      
e) Legibilidad e identificación sencilla en los documentos.      
f) Identificación de documentos externos y control de su distribución.      
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.       
4.2.4.- Control de los registros. Establecimiento y mantenimiento de 
registros. Legibilidad, identificación, control y recuperación.      
Leyenda: 
SGC Sistema de gestión de la calidad 
C Conforme 
CPM Conforme pero mejorable 
NCS No Conforme pero se entiende el requisito 
NCN No conforme y no se entiende el requisito 
Tabla 8.1. Parte de la tabla de diagnóstico inicial referente al apartado 4 de la Norma. 
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Dicho análisis se incluye en el anexo H y demostró que, pese a que el área ya realizaba 
actividades en pos de la satisfacción del cliente, los procesos que se tenían en cuenta no 
eran suficientes, sobretodo en temas documentales y en gestión de materiales. Además, no 
se recogían registros suficientes. 
Aún así, muchos de los requisitos se cumplían y muy pocos no se entendieron desde un 
principio. Para resolver aquellos requisitos que el equipo de calidad no comprendía, se 
recurrió a recursos de Internet y a la ayuda de un consultor que el curso de formación 
gratuito realizado había puesto a disposición del equipo de calidad. 
8.4. Desarrollo de la documentación 
Como se puede observar en la planificación del apartado 8.1, la etapa de desarrollo de la 
documentación es la más larga de todas, ya que en sí supone el diseño de todo el sistema 
de gestión.  
Debido a que la idea de la documentación del SGC es reflejar por escrito las actividades 
del área y mejorar todos aquellos procesos y procedimientos en la medida de lo posible, sin 
que esto suponga un aumento considerable de la complejidad de la actividad, se realizaron 
múltiples tareas de revisión y rediseño. Así, se decidió que el proceso de desarrollo de la 
documentación debería seguir los siguientes pasos: 
1) Documentar la política de la calidad y establecer unos objetivos coherentes con la 
misma. 
2) Diseñar un mapa de procesos inicial. 
3) Realizar un primer esbozo del manual de la calidad. 
4) Documentar los procesos y procedimientos del sistema, rediseñando el mapa de 
procesos según lo visto. 
5) Revisar el manual de la calidad. 
6) Diseñar el resto de la documentación. 
No se deben obviar dos tareas clave realizadas constantemente durante esta etapa, que 
fueron la observación directa de las actividades por parte del equipo de calidad y la 
comunicación constante entre el personal.  
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8.4.1. Documentación de la política y de los objetivos de la calidad 
Como primer paso de esta fase, y para dar conciencia a todos los miembros del área de 
la importancia del SGC, el Director de área elaboró y difundió una declaración escrita con el 
compromiso del área. Esta declaración se puede leer en el anexo A. 
La Alta Dirección de la organización, para evidenciar su compromiso con el área en pos 
de la calidad, revisó y aprobó el documento, asegurando su actualización a lo largo de los 
cursos gracias a reuniones anuales impuestas por el SGC diseñado. 
8.4.2. El mapa de procesos 
El mapa de procesos es un gráfico que representa las relaciones e interacciones dentro 
del área y que permite tener una visión global de todas las actividades que se realizan.  Por 
lo tanto, permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los 
procesos. 
Aunque en las Normas de la ISO no existe un requisito que especifique el desarrollo de 
un mapa de procesos, sí que es un  recurso generalizado y útil su diseño, ya que permite 
identificar los procesos del SGC y determina la secuencia e interacción de éstos. 
El diseño del mapa de procesos se realizó basándose en la observación directa de todas 
las actividades directas y en el análisis de las necesidades del área respecto a la calidad, 
diseccionadas a partir de los objetivos impuestos por el área, la formación del equipo de 
calidad y el diagnóstico inicial del sistema. 
Con un mapa de procesos definido, el equipo de calidad podría realizar el resto de la 
documentación a partir de una idea general ya definida y estructurada, y fácilmente 
comprendida por el resto del personal. 
Posteriormente, este mapa se vería modificado según el equipo de calidad fuera viendo 
el impacto real que podía tener el SGC diseñado, simplificando la cantidad de procesos y 
aumentando el número de procedimientos escritos. 
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Fig. 8.2. Mapa de procesos final de ENDESA EDUCA. 
8.4.3. Elaboración del manual de la calidad 
Habiendo diseñado un mapa de procesos orientativo, el equipo de calidad realizó una 
primera edición del manual de la calidad, el documento que contestaría cómo el área iba a 
cumplir los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000. 
Esta primera edición permitió conocer exactamente los procedimientos que se deberían 
añadir a las actividades del área y qué actividades se tendrían que modificar para tener un 
SGC certificable en el futuro. 
Posteriormente, y una vez perfilada la documentación de los procedimientos y procesos, 
la revisión del manual se reduciría a modificar, si fuera necesario, cómo se iba a dar 
respuesta a los requisitos de la Norma. 
La última edición del manual de la calidad está presente en el anexo B. 
8.4.4. Documentación de los procesos y procedimientos del sistema 
La elaboración de estos dos documentos se realizó de manera conjunta, ya que la 
revisión de algún procedimiento afectaría de manera directa a su proceso asociado. Tanto 
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los procesos como los procedimientos del sistema se encuentran en los anexos C y D, 
respectivamente. 
Se diseñó un formato documental a rellenar para cada proceso que, completado, haría 
que dicho proceso estuviera definido completamente. 
 
 
PSX_0X: Nombre del proceso 
Edición:                        Pág.  
Fecha:  
 
Información general  
Tipo de proceso Título de proceso Propietario / Responsable 
Misión 
 
Límites  Participantes en el proceso 
Inicio Fin   
 
Salidas Clientes  Entradas Proveedores 
     
 
Requerimientos de clientes  Requerimientos a proveedores 
   
 
Indicadores utilizados  Medios necesarios 
   
 
Interacciones con otros procesos  Procedimientos /documentos que intervienen 
   
DIAGRAMA DE FLUJO 
  
Fig. 8.3. Formato de ficha de proceso. 
Los diagramas de flujo son esquemas que emplean símbolos gráficos para representar 
los pasos o etapas de un proceso. También permiten describir la secuencia de los distintos 
pasos o etapas y su interacción, favoreciendo la comprensión del proceso.  
Los símbolos gráficos utilizados en los diagramas de flujo se representan en la figura 8.4. 
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Fig. 8.4. Simbología utilizada en los diagramas de flujo. 
 
En los diagramas de flujo también se incluyen los documentos y procedimientos que 
intervienen en cada etapa, así como las responsabilidades. Queda claro, pues, que un 
proceso puede incluir uno o más procedimientos documentados. 
Los procedimientos documentados son las declaraciones escritas de cómo se ha de 
trabajar en el área, así que era necesaria una definición clara y completa. Para ello, cada 
procedimiento incluiría: 
? El objetivo del mismo. 
? Su alcance. 
? La documentación utilizada. 
? Las responsabilidades. 
? Definiciones de conceptos importantes para entender el procedimiento. 
? Los pasos y criterios que se han de seguir para la correcta realización del 
procedimiento. 
Como los procedimientos indican las instrucciones a seguir por parte del personal del 
área, es obvio que serían necesarias la observación directa y la comunicación con los 
miembros para diseñar unos procesos y procedimientos coherentes. Además, así se 
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conseguía involucrar y motivar a las diferentes personas que iban a utilizar el sistema de 
gestión de la calidad. 
Dada la gran cantidad de procedimientos, era necesario tener un cierto orden en su 
diseño. Primeramente, se confeccionaron los procedimientos obligatorios según la Norma, 
desencadenando el diseño de sus procesos asociados. Posteriormente, se realizarían los 
procesos y procedimientos inherentes de ENDESA EDUCA, y finalmente aquellos que iban a 
mejorar algunas actividades del área. A continuación se destacan algunos aspectos de 
diferentes procedimientos diseñados que subirían la calidad del servicio más allá del 
cumplimiento específico de los requisitos. 
Evaluaciones del área 
El SGC diseñado aumenta el número de evaluaciones a realizar durante el curso de 3 a 5. 
A las evaluaciones de satisfacción del cliente, al educador y del propio cliente, se añaden 
una evaluación anual de uno de los servicios ofertados y las auditorías, que no son más que 
evaluaciones del estado del área.  
La evaluación de actividad permite conocer el estado de alguno de los servicios 
ofertados: saber si los objetivos de la actividad se siguen cumpliendo, si las necesidades de 
los clientes se cubren o si el material ofrecido es adecuado. Para realizar una evaluación y 
un análisis adecuado se ha contado con el asesoramiento de la Universitat Autònoma de 
Barcelona (UAB) y del Ayuntamiento de Sabadell. 
La realización de auditorías internas del sistema de gestión de la calidad es una 
obligación especificada en la Norma que permite comprobar si el sistema cumple los 
requisitos de la Norma y los otros establecidos por el centro, y para verificar que se lleva a 
cabo la planificación para el desarrollo del servicio. En el capítulo 9 del presente documento 
se incide más en el proceso de auditoría. 
Adicionalmente, todas las evaluaciones existentes con anterioridad fueron optimizadas 
para mejorar el cotejamiento y el análisis posterior. 
El formato de cada una de las evaluaciones se puede ver en el anexo I del presente PFC. 
Previsiones de material 
Pese a que nunca se han identificado graves problemas en la gestión de los diferentes 
materiales utilizados, sí que es cierto que se veía como una amenaza la posibilidad de que 
faltase algún material en algún momento. Además, los pocos recursos de los que dispone el 
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área hacen que una buena planificación y previsión de materiales sea muy importante a la 
hora de no malgastar dinero realizando más material del necesario. 
Debido a que la movilidad personal de soporte (teóricamente los encargados en realizar 
dichas planificaciones) es considerable (se mantienen en el puesto durante una media de 1 
año) y sus conocimientos varían considerablemente (proceden de carreras universitarias 
diferentes), se diseñó un procedimiento que obligase la realización de una previsión y una 
planificación de material, pero no se estableció una metodología concreta en la realización 
de la previsión, dando pie a los miembros de soporte a que diseñen una previsión de 
acuerdo a sus conocimientos. 
Este hecho concede responsabilidad y motivación a los miembros de soporte, ya que 
esta tarea no desemboca en un simple volcado de datos en una hoja de cálculo. 
Sugerencias 
Una forma sencilla de motivar el personal e incluir a todos los miembros del área en la 
mejora de las actividades fue desarrollar un simple procedimiento documentado para 
registrar y analizar todas las ideas que los miembros pudieran tener.  
En el anexo I se incluyen registros de las sugerencias realizadas hasta junio de 2008. 
Memorias anuales 
La realización de memorias anuales es una actividad que ya se realizaba desde antes de 
la implantación del SGC. Sin embargo, éstas carecían de formato y de pautas, siendo 
además poco útiles para el análisis ya que eran excesivamente densas, con demasiados 
datos irrelevantes. 
La estandarización de un informe anual, mucho más concisa, que ahora incluye datos 
recogidos de los indicadores, evaluaciones y registros, permitiendo sacar conclusiones con 
una base sólida, hace que la exposición de los resultados sea mucho más cómoda por parte 
del Director de área. 
El diseño del procedimiento documentado que indica los criterios a utilizar para realizar 
un informe correcto contó con la colaboración del Institut de ciències de l’educació (ICE) de 
la Universitat de Barcelona (UB). 
Registros de consultas y dudas 
Tanto los educadores como los clientes tienen preguntas que en el momento no se 
pueden contestar. Así, se diseñaron procedimientos documentados para registrar dichas 
Memoria 
Pág. 46 de 84  Ricardo Fernández Rodríguez 
preguntas y para contestarlas semanalmente. Este registro, presente en el anexo I, 
conllevaría dos claras ventajas: 
? La relación con el cliente mejoraría considerablemente, ya que se iba a llevar el 
servicio a algo más que la realización de una visita. La fidelidad aumentaría y su 
satisfacción, lógicamente, también. 
? La gestión del conocimiento mejoraría, ya que las dudas que tienen los diferentes 
educadores son bastante recurrentes, y tener un registro de todas estas preguntas e 
incluirlas en su formación haría que el personal del área tuviese cada vez más 
recursos a la hora de contestar preguntas a los clientes. 
8.4.5. Realización del resto de la documentación 
Con la base del sistema de gestión de la calidad elaborada, al equipo de la calidad le 
quedaba la realización de la otra documentación del SGC que serviría de apoyo a la rutina 
diaria del área y de ayuda a la implantación del sistema, ya descrita en el apartado 7.3. Así, 
se pasa a comentar aspectos sobre el proceso de realización de los mismos: 
? La descripción de las actividades. La mayoría de protocolos de actuación ya 
estaban diseñados con anterioridad, así que la elaboración de este manual se redujo 
a agruparlos y a añadir los protocolos de emergencia. En el anexo F se puede hallar 
una versión ligera de este manual, donde se presentan los servicios ofertados y una 
pequeña pauta sobre su funcionamiento. Asimismo, en el anexo G aparecen los 
protocolos de emergencia particulares del área.  
? Las fichas de puesto de trabajo. Para hacer más sencilla la implantación (y algo más 
ligera) el equipo de calidad diseñó unas pequeñas guías para todo el personal, con 
los procedimientos que les afectaban y con los registros e indicadores que deberían 
actualizar. Estas fichas, que se pueden consultar en el anexo E, ayudarían durante los 
primeros meses de implantación a no tener que recurrir constantemente a los 
procedimientos documentados. 
? Libro de formación. El equipo de la calidad decidió elaborar un documento con 
información teórica relevante que pudiese servir de base técnica a todo el personal. 
Para ello realizó reuniones con todo el personal para saber qué debía ser incluido en 
el manual. Asimismo, y una vez diseñado un primer esbozo, se cedió la 
responsabilidad de revisar y actualizar el documento al responsable de educadores, 
más conocedor de los problemas técnicos derivados de las preguntas que realizan 
los clientes.  
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? Guías de ayuda del programa informático del SGC. Nuevamente, con el objetivo 
de simplificar y ayudar a la implantación del sistema, el equipo de calidad diseñó unas 
fichas con los comandos básicos que cada uno de los miembros del área debería 
ejecutar en el software preparado para el uso del SGC (ver apartado 8.5). Así, ninguna 
persona del área se podría ver abrumado por la gran cantidad de información 
recopilada en la herramienta informática. 
8.4.6. Elaboración de registros e inclusión de indicadores 
Una máxima de la Norma ISO 9001:2000 es que se debe asegurar el seguimiento de 
todas las actividades llevadas a cabo. Así pues, todo proceso documentado del área debería 
ser medible, para lograr evidenciar el cumplimiento de las actividades del modo establecido. 
Para ello se diseñaron dos tipos de herramientas: los registros y los indicadores. 
Para reducir la cantidad de registros a tratar durante la actividad diaria y facilitar su 
actualización, se decidió focalizar una buena parte de las evidencias en dos grandes 
registros, que posteriormente serían tratados para clasificar mejor cada una de las entradas 
introducidas en la herramienta. Estos dos grandes registros fueron: 
? La tabla de incidencias. Situado en un lugar accesible para todos y en soporte papel, 
la tabla de incidencias reflejaría problemas de mantenimiento, de material, quejas del 
personal o incidencias con el cliente. Semanalmente, la tabla de incidencias se 
volcaría informáticamente para facilitar la derivación de las incidencias. 
Fecha Persona Lugar Incidencia √? (indicar fecha) 
15/02/08 María CTCC Proyector no funciona √ (19/02/08) 
05/03/08 Francesc NEO Sólo quedan 4 cajas de lápices √ (25/03/08) 
Tabla 8.2. Tabla de incidencias., con dos ejemplos.  
? El plan de acciones. Registro informático que agruparía tanto acciones correctivas y 
preventivas (procedimientos documentados obligatorios por la Norma), como 
sugerencias del personal o tareas secundarias que el Director de área recibe del 
entorno en el que se mueve (Dirección, departamentos de la empresa, proveedores, 
universidades, revistas u otras empresas y entidades). 
Problema Naturaleza Fecha Responsable Ref. de la acción Estado (fecha) 
Realizar video 
ENDESA EDUCA
Tarea 
secundaria 8/4/08 Eva Hernández 6 6/5/08: Cerrado 
Tabla 8.3. Plan de acciones., con un ejemplo.  
Obviamente, no todos los registros pudieron ser englobados dentro de los dos descritos. 
Las evaluaciones, las consultas o los registros de formación son sólo algunos ejemplos de 
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evidencias que se deben registrar en determinados momentos del curso y que su 
agrupación en otro registro sólo hubiera supuesto un incremento de la carga de trabajo. 
En la figura 8.5, y a modo de ejemplo, se muestra uno de los registros utilizados en las 
evaluaciones, radicalmente diferente al utilizado en los dos registros mostrados 
anteriormente. En el anexo I se han incluido todos los registros presentes en el área. 
 NUEVA EVALUACIÓN DE ACTIVIDAD 
Actividad a evaluar: El científic despistat Fecha inicio: 01/02/08 
Responsabilidades: Eva Hernández, Jordi Molina. 
Objetivo de la evaluación (pregunta parcial): 
Los niños y niñas aprenden los tres conceptos que se imparten en la actividad? 
Criterios e indicadores: se encuentran en el archivo “el saber, saber fer, saber escollir.doc” 
Instrumentos a utilizar: 
Cuestionario abierto a los alumnos antes de la actividad. “Qüestionari previ alumne.doc” 
Cuestionario cerrado a los alumnos después de la actividad. “Qüestionari final alumnes-eva.doc” 
Entrevista al maestro y o maestra. “Qüestionari entrevista professor.doc” 
Cierre evaluación actividad: 
Fecha: 09/05/2008 
La evaluación de la actividad se ha retrasado hasta la primera semana de Mayo por razones 
secundarias cómo són la confección de material audiovisual entre otras. 
Etapas  
Mes 
1 2 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1. Descripción de la actividad Científic Despistat 
2. Diseño de criterios e indicadores 
3. Diseño de los instrumentos de evaluación 
4. Evaluación de la actividad  
5. Análisis estadístico y valoración de la actividad 
6. Informe y línea directa 
Observaciones: Volcado de datos en “buidat questionari final alumnes.xls” 
Cierre 
Fecha: 
Documentación relacionada con el volcado de datos: 
Documentación relacionada con el análisis de datos: 
Informes finales: 
Firma del responsable: 
 
Fig. 8.5. Ejemplo de registro de nueva evaluación de actividad. 
 
Los indicadores, por otro lado, son expresiones numéricas representativas de la 
consecución de un resultado. Por lo tanto, el análisis de los mismos permite tomar 
decisiones para corregir o mejorar procesos. 
Se decidió reducir el número de indicadores al mínimo necesario para un buen 
seguimiento del área, evitando el uso de demasiados datos que fotografiarían exactamente 
la situación del área pero que complicarían en exceso el desarrollo de las actividades. 
También se automatizó en el punto de lo posible su análisis, utilizando 3 métodos diferentes 
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Fig. 8.6. Un diagrama de evolución del SGC (indicador Ia03/Ia04a/Ic02/Ic03). 
Fig. 8.7. Un polígono de frecuencias de evolución del SGC (indicador Ia05a/Ia05b). 
para ello, aprovechando los conocimientos del equipo de calidad en materia estadística. Los 
tres métodos a desarrollar son: 
? Diagrama de barras. Representación gráfica de una variable en forma de barras, 
donde la altura de cada barra corresponde a la frecuencia de los valores 
representados. 
A los diagramas de barra donde los valores representados son los meses se les 
denomina diagramas de evolución. 
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? Polígono de frecuencias de evolución. Línea que representa la frecuencia de un 
valor a lo largo del tiempo. La diferencia respecto los diagramas de evolución es que 
su representación no se realiza con barras sino con puntos que se van uniendo mes a 
mes. El uso de uno u otro se basa en criterios visuales. 
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? Diagrama de Pareto. Gráfica donde se organizan diversas clasificaciones de datos 
por medio de barras que representan la cantidad de datos agrupados en cada uno de 
los conjuntos, que servirá para asignar un orden de prioridades. 
Se utiliza para identificar las razones más importantes de un problema, permitiendo 
separar las causas más significativas del resto de aspectos, de manera que el área 
pueda dirigir sus esfuerzos en eliminarlos aplicando acciones correctivas. 
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Fig. 8.8. Un diagrama de Pareto del SGC (indicador Ia04b). 
Observando las descripciones se puede concluir que tanto los diagramas de barras como 
los polígonos de frecuencia pueden ser automatizados utilizando hojas de cálculo. En 
cambio, los diagramas de Pareto deben ser desarrollados cada vez que el Director de área 
desee saber el estado del indicador. 
En la tabla 8.4 se puede observar cómo se analizan cada uno de los indicadores 
presentes en el área.  
Código Definición del indicador Presentación 
Ic01 Número de reclamaciones por curso Diagrama de Pareto,. 
Il01a % objetivos cumplidos 
Polígono de frecuencias de evolución anual, 
considerando el máximo periodo de tiempo. 
Il01b % de plan de reuniones cumplido 
Polígono de frecuencias de evolución anual, 
considerando el máximo periodo de tiempo. 
Il02 Número de horas de formación anual por educador Diagrama de evolución anual, considerando 
todo el margen de tiempo posible Iq03 Número de seguimientos por educador 
Ia01 
Número de clientes que reciben las cartas de oferta 
(resta de nº de cartas enviadas y nº de cartas retornadas) 
Polígono de frecuencias de evolución anual, 
considerando el máximo periodo de tiempo. 
Ia02 % de cumplimiento de las actividades planificadas 
Diagrama de barras, considerando todos los 
proyectos posibles. 
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Tabla 8.4. Indicadores del SGC con su forma de analizar, del procedimiento PDQ_011. 
 
 
Código Definición del indicador Presentación 
Ia03 Número de reservas para ese mes 
Diagrama de evolución mensual, considerando 
un periodo de 5 años 
Ia04a Número de servicios realizados 
Ic02 Número de evaluaciones incompletas 
Ic03 Número de grupos que llegan con más de 15’ de retraso 
Ia04b Número de incidencias Diagrama de Pareto,. 
Ia05a Número de dudas realizadas por el cliente. Diagrama conjunto de evolución mensual, 
considerando un periodo de 5 años. Ia05b Número de dudas resueltas 
Ia06a Tiempo entre la realización del pedido y su llegada. Diagrama de barras por proveedor. 
Ia06b % de material no conforme. Diagrama de barras por proveedor 
Iq02a Número de no conformidades aparecidas en una auditoría Polígono de frecuencias de evolución, 
considerando todo el margen de tiempo posible Iq02b Número de no conformidades repetidas de otras auditorías 
Iq04 Relación entre la muestra estudiada y la población No se aplica ninguna herramienta estadística. 
Is01a Número de incidencias relacionadas con los recursos 
Diagrama de evolución mensual, considerando 
un periodo de 3 años. 
Is01b Tiempo de respuesta media a las incidencias relacionadas con 
los recursos 
Polígono de frecuencias de evolución trimestral, 
considerando un periodo de 5 años. 
 
Otra de las decisiones tomadas fue la de mantener todos los registros e indicadores del 
área en soporte informático, debido a la comodidad del formato y a la peligrosidad de 
mantener un registro en soporte de papel (deterioro, dificultad para su manejo, más 
posibilidades de extravío…). Además, el poco espacio del que dispone el área dificultaría su 
gestión si se tuviera una gran cantidad de documentos. 
Para el seguimiento de la totalidad de indicadores y registros, se dispusieron los 
procedimientos adecuados en el SGC. Cabe destacar el denominado “PDQ_011: Análisis de 
datos”, donde se especifica qué debe ser incluido en la memoria anual, también llamada 
informe de revisión del sistema. Entre estas inclusiones destacan todas las evaluaciones del 
área, los planes de acción y todos los indicadores ya analizados. En caso de que algún 
indicador reflejase un valor no adecuado, el responsable de la realización del informe 
buscaría la razón de la desviación en el resto de los registros del SGC.  
8.5. La herramienta informática del SGC 
El correcto uso de numerosos documentos tales como planificaciones, informes, registros 
o indicadores es necesario para que el SGC funcione tal y como se ha diseñado. Es por eso 
que diseñar una herramienta informática que reúna la máxima cantidad de información y 
facilite su gestión se hace imprescindible para ENDESA EDUCA.  
Mediante reuniones con diferentes miembros del personal, el equipo de calidad definió 
los requisitos que debería cumplir el software de gestión del SGC para que fuera lo más útil 
posible. Estas especificaciones fueron: 
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? Agrupación de todos los documentos del SGC. Usando esta herramienta se 
debería poder acceder a toda la documentación utilizada en el SGC, incluyendo 
registros e indicadores. 
? Uso sencillo. La utilización del software no debería requerir un conocimiento elevado 
de informática, por lo que la formación necesaria para su gestión no debería suponer 
un esfuerzo. 
? Pautado. Dentro de la herramienta informática deberían haber pautas de uso para 
cada uno de los miembros del área, para facilitar su uso. 
? Necesidad de pocos recursos. Los recursos ajustados del área provocan que ni la 
creación del software ni su mantenimiento podían suponer un gasto de recursos 
excesivos (ni económicos, ni de infraestructura, ni humanos). 
? Actualización sencilla. La mejora continua del área implica directamente a la 
actualización continua del software, por lo que el equipo de calidad debería poder 
actualizar la herramienta informática sin dificultad. 
? Indicadores automáticamente analizados. Para facilitar el desarrollo de los informes 
de revisión del sistema, las representaciones gráficas deberían obtenerse 
automáticamente una vez introducidos los datos correspondientes. 
Una vez considerados los requisitos de la herramienta, el equipo de calidad barajó tres 
posibles opciones de desarrollo del software: 
? Software informático específicamente programado para cumplir con las 
necesidades del área. Evidentemente cumpliría estrictamente con las funciones 
necesarias para gestionar el sistema del área, pero no existen suficientes recursos de 
personal en el área para poder diseñar un programa así (recursos referidos tanto a 
disponibilidad de tiempo como en conocimientos de programación). 
Para diseñar el programa, pues, se debería requerir la ayuda de un proveedor 
externo (que supondría un aumento del coste económico), o bien demandar el 
diseño al departamento de informática de la empresa. Por lo tanto, su diseño sería 
caro y/o requeriría un tiempo considerable. Además, su mantenimiento y 
actualización dependería de terceros. 
? Programa implementado en una página web. El diseño de la herramienta para su 
utilización mediante navegación por internet planteado por el equipo de calidad 
conjuntaba la utilización de hojas de cálculo con programación web básica. Estas 
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características permitirían que el desarrollo de la herramienta de gestión se pudiera 
realizar en el área, ya que el equipo de calidad sí que tiene conocimientos suficientes 
en materia de programación html. 
La utilización de la red de redes conllevaría unas ventajas a tener en cuenta, como el 
uso de la herramienta de gestión desde cualquier ordenador ajeno a ENDESA S.A. o 
la capacidad de poder permitir a cualquier persona el visionado de ciertos archivos 
del SGC desde la web de ENDESA EDUCA. 
Aún así, el lenguaje html limita mucho las opciones de diseño, y la página se debería 
basar en simples enlaces entre hojas de cálculo. La herramienta se podría utilizar en 
cualquier ordenador con conexión, por lo que su seguridad debería ser elevada, ya 
que la información contenida es importante y confidencial.  
Su mantenimiento se debía considerar (su utilización en red afecta al programa) y el 
coste derivado existiría, aunque no sería elevado (reserva del espacio y del dominio, 
protocolos de seguridad…). Su actualización no sería compleja, aunque el tiempo de 
diseño y subida de archivos se debía tener en cuenta. Además, la movilidad de 
RR.HH. en el área no garantiza que siempre haya algún miembro con conocimientos 
en lenguaje html.  
? Herramienta informática implementada en hojas de cálculo. En cuanto a 
capacidad para resolver las necesidades de la herramienta de gestión, utilizando 
únicamente hojas de cálculo se cubrirían las mismas posibilidades que con el 
programa implementado por página web. Evidentemente se perderían las ventajas 
del uso de la web, por lo que el visionado y uso del software se limitaría a los 
miembros del área. 
Su diseño y desarrollo no traería consigo la necesidad de más recursos, y 
conocimientos básicos de ofimática (requerimiento del área para todo el personal) ya 
permitirían la realización, modificación y actualización de la herramienta. El uso 
continuado de las hojas de cálculo no degradaría en exceso el programa, por lo que 
su mantenimiento resultaría ser más sencillo y menos pesado. 
Reuniones entre el equipo de calidad, miembros de ENDESA EDUCA y diferentes 
personas pertenecientes a otros departamentos de la organización o proveedores, hicieron 
que el equipo de calidad se decantase por la tercera opción, por ser suficientemente útil 
para la gestión del SGC, por su facilidad en la modificación y la no necesidad de recursos 
extras. 
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Finalmente, el área ya contaba con un SGC y con la herramienta para hacerlo funcionar. 
Quedaba, pues, implantarlo en el área, comprobar su funcionamiento y demostrar su 
utilidad. 
8.6. La implantación 
Para no generar una carga demasiado fuerte de trabajo, el equipo de calidad del área 
diseñó una planificación para definir y estructurar diversas etapas de implantación del SGC. 
Cada una de estas etapas estaría acompañada de sesiones formativas y de diversos 
materiales para ayudar a los miembros del personal a realizar las tareas inherentes del 
sistema diseñado. 
Como se ha indicado en apartados anteriores, a cada miembro del área se le 
proporcionó una guía personal de ayuda de la herramienta informática, donde se le indicaba 
cómo gestionar los registros e indicadores que tenía que actualizar. 
Así pues, los registros e indicadores del sistema se han implantando progresivamente en 
el día a día del área, y es en este punto donde se inician formalmente. 
8.7. Mantenimiento y mejora continua 
Una vez puesto en marcha el SGC, evitar el deterioro de los recursos utilizados (ya sean 
informáticos o de otros formatos) resulta esencial para el buen hacer en el área. 
El propio SGC incluye disposiciones y procedimientos para mantener el sistema en buen 
estado y para corregir problemas que puedan aparecer durante el día a día. Cabe destacar 
la obligación de realizar un mínimo de 4 reuniones de control al año donde el equipo de 
calidad, junto a determinados miembros de ENDESA EDUCA, puede solventar o prevenir 
desviaciones. 
Adicionalmente, en estas reuniones se evalúan todas las sugerencias y solicitudes de 
cambio que tenga el personal del área, con el objetivo de realizar las modificaciones 
oportunas que hagan que el sistema utilizado sea eficaz y mejor día a día. 
Finalmente, durante la implantación y los meses anteriores a la auditoría interna (ver 
capítulo 9), el equipo de calidad se reúne cada dos semanas para valorar el estado de la 
implantación, comprobar los registros e indicadores, consultar las opiniones del personal y 
realizar las acciones oportunas para corregir aquello que considere oportuno.  
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9. LAS AUDITORÍAS INTERNAS Y LA CERTIFICACIÓN 
A fecha de junio de 2008, el área aún está en proceso de implantación del SGC 
diseñado. Los últimos registros e indicadores entrarán en servicio durante junio y julio 
(planificaciones y previsiones de material, informes anuales, diagramas de Pareto o el 
registro de proveedores homologados son algunos ejemplos) y a partir de ese momento se 
trabajará para realizar una adecuada auditoría interna a los 4 meses de la entrada en vigor 
de todo el sistema. 
Este capítulo trata de exponer los aspectos y etapas más importantes que seguirá el 
equipo de calidad para la adecuada realización de una auditoría interna de calidad y de la 
certificación del SGC. Adicionalmente, para facilitar la comprensión al lector, se incluirán 
diversas definiciones y razonamientos.  
9.1. La auditoría de calidad 
El presente apartado se basa en descripciones halladas en dos documentos técnicos que 
AENOR publicó. Uno define vocabulario de calidad [7] y el otro profundiza en las auditorías 
de los sistemas de calidad [8]. 
9.1.1. Definición 
Según la Norma UNE-EN ISO 8402 [7], una auditoría de calidad es un examen metódico 
e independiente que se realiza para determinar si las actividades y los resultados relativos a 
la calidad satisfacen unas disposiciones previamente establecidas, y para comprobar que 
éstas se llevan realmente a cabo y que son adecuadas para llegar a los objetivos previstos.  
Analizando la descripción se concluyen los siguientes puntos: 
? Es un examen metódico. La auditoría de calidad supone el contraste entre realidad y 
modelo. Este examen se realiza de acuerdo a una sistemática preestablecida, 
recogida en procedimientos de actuación donde se definen todas las actividades que 
comprenden la auditoría. 
? Es independiente. Las auditorías de calidad deben ser realizadas por personal que 
no tenga responsabilidad directa sobre el área auditada, ya que se debe garantizar la 
objetividad de los auditores en sus actuaciones. 
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? Actividades y resultados relativos a la calidad. La auditoría de calidad tiene que 
limitarse a las actuaciones de calidad, por lo que se ha de delimitar donde acaban las 
tareas de calidad y comienzan la competencia del resto de funciones.  
? Satisfacer las necesidades previamente establecidas. La auditoría de calidad 
permite evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos definidos, detectando 
aquellas áreas o actividades que no se desarrollan de acuerdo a los criterios 
inicialmente especificados. 
? Comprobar que las disposiciones se llevan realmente a cabo y que son 
adecuadas para llegar a los objetivos previstos. Uno de los objetivos de la auditoría 
de calidad es evaluar si es necesario introducir acciones de mejora. Este objetivo es 
la característica fundamental de la auditoría de calidad y el que le diferencia de la 
inspección o supervisión.  
La auditoría de calidad, pues, es una herramienta de gestión que permite evaluar las 
actividades de calidad de una organización. Para ello, la auditoría proporciona medios para 
determinar la eficacia del sistema existente y para identificar áreas de corrección y mejora. 
9.1.2. Participantes 
La auditoría de calidad implica a tres partes que pueden estar relacionadas entre sí de 
diferentes maneras: 
? El auditor de calidad. Persona calificada para realizar auditorías de calidad, que 
pueden ser externos (no son miembros de la organización auditada) o internos. 
? El cliente. Organización o individuo que solicita la realización de la auditoría de 
calidad, y que debe especificar claramente el objeto de la auditoría y la norma con la 
que se compararán y evaluarán las evidencias objetivas encontradas por el auditor. 
? El auditado. Organización sobre la cual se efectúa la auditoría, con independencia de 
su relación con el cliente o el auditor. Puede tratarse de una organización completa o 
parte de la misma. 
Así, según la procedencia del auditor (o del equipo auditor), las auditorías se pueden 
clasificar en dos grandes grupos, internas (auditorías realizadas por miembros de la 
organización auditada) o externas. 
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9.1.3. Las auditorías externas de calidad 
En las auditorías externas los auditores no pertenecen a la organización auditada y suelen 
ser especialistas contratados a una empresa para realizar la auditoría. Los tipos más 
comunes de auditorías externas de calidad son: 
? Auditorías de evaluación de suministradores. Para evaluar la capacidad de un 
posible suministrador. 
? Auditorías reglamentarias. En ciertos sectores las autoridades públicas establecen 
requisitos de calidad en las empresas del sector, de manera que éstas no puedan 
ejercer sus actividades si no demuestran el cumplimiento de los mismos. 
? Auditorías de certificación. Organismos públicos y privados han desarrollado 
sistemas de certificación basados en la realización de una auditoría de calidad a la 
organización solicitante de dicha certificación.  
9.1.4. Las auditorías de calidad de ENDESA EDUCA 
Como se ha comentado al inicio del presente capítulo, el equipo de calidad debe 
garantizar la correcta realización de una auditoría interna de calidad para comprobar que el 
SGC se ha implantado correctamente. Posteriormente, se contratarán los servicios de una 
empresa certificadora en ISO 9001:2000 para una auditoría de certificación. 
Anualmente, y según el procedimiento documentado “PDQ_021: Auditorías internas” 
será obligatorio realizar anualmente una auditoría interna de calidad. En dicho 
procedimiento se indican los pasos a seguir para realizar una auditoría de calidad adecuada 
(sea interna o externa). De todas maneras, en el siguiente apartado se pasan a comentar las 
etapas y fases que constituyen las actividades de cualquier auditoría. 
9.2. Etapas de una auditoría 
El diseño y explicación de estas etapas se ha realizado a partir del curso de formación 
realizado por el equipo de calidad de ENDESA EDUCA [6]. 
9.2.1. Realización de una pre-auditoría 
La pre-auditoría es el análisis preliminar global de los problemas, efectos y resultados en 
materia de calidad de las actividades realizadas en una organización. Su importancia radica 
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en que al ser una evaluación inicial de la situación de la empresa, permite, en función de los 
resultados de la misma, establecer y desarrollar un plan de acciones que permita gestionar y 
asegurar mejoras. 
Las fases de la pre-auditoría son las siguientes: 
1) Planificación. Donde se consigue una información básica y se selecciona al equipo 
encargado de la pre-auditoría. 
2) Preparación. Donde se revisa la documentación del cliente y se hace un itinerario 
por las instalaciones para familiarizarse con el lugar de la revisión. 
3) Realización. Durante la visita a las instalaciones, se realiza una reunión de obertura, 
se observan y se revisan las actividades para comparar, de una manera general,  la 
realidad con lo esperado, y se celebran reuniones de equipo y de cierre para 
esclarecer dudas y para diseñar un informe, base de propuestas de mejora y 
herramienta básica necesaria para la planificación de la futura auditoría. 
9.2.2. Planificación de la auditoría 
El propósito de la etapa de planificación es enfocar las actividades de la auditoría hacia 
las áreas críticas del SGC. Se consideran las siguientes fases: 
1) Recopilación de información. Donde destaca el informe de la pre-auditoría. 
2) La selección del equipo. Revisión de la selección de los miembros del equipo 
auditor original. 
3) Distribución del tiempo. Asignación de tiempo y recursos a las diferentes 
operaciones que constituyen la auditoría. 
9.2.3. Preparación de la auditoría 
En la preparación se consideran 4 fases: 
1) Revisión de la documentación. Donde se estudia la teórica adecuación de la 
documentación del SGC con los requisitos de la norma y se comunica a la 
organización sobre cualquier disconformidad. 
2) Diseño de un itinerario. Al tener ya suficientes fuentes de información, el equipo 
auditor debe asegurar que se auditan todas las áreas y procesos necesarios. 
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3) Preparación de la documentación. El equipo auditor debe preparar ciertos 
documentos para que sean utilizados como guías o para registrar las actividades de la 
auditoría (listas de verificación). 
4) Información al equipo e instrucciones. Para que todo el equipo auditor se 
familiarice con la información del cliente, se distribuye información sobre el cliente 
antes de la auditoría. 
9.2.4. Realización de la auditoría 
Durante la visita in situ de las instalaciones, el equipo auditor realiza las siguientes tareas: 
1) Reunión de obertura. Donde el equipo auditor presenta a la organización los 
métodos de la auditoría y el itinerario e inicia la comunicación con la dirección y el 
personal. 
2) Entrevista, observación y revisión de actividades. Donde el equipo revisa 
evidencias objetivas para asegurar que los registros, datos, informes… demuestran 
que las operaciones que se están registrando cumplen los requisitos legales y de la 
organización, y que están preparados tal y como se han definido en el SGC. 
Los detalles de todas las evidencias revisadas deberán registrarse en las listas de 
verificación junto a cualquier tipo de comentario o información adicional. Estas listas 
serán la base de cualquier solicitud de acción correctora (SAC), que surgirán a partir 
de las conclusiones de la auditoría. 
Cuando una evidencia demuestra que se incumple alguno de los requisitos 
especificados en la norma o por el SGC de la organización, se habla de una no 
conformidad. 
3) Reuniones de equipo. En ellas se comentan las evidencias objetivas y las no 
conformidades encontradas, clasificándolas según su gravedad en mayores (algún 
procedimiento requerido no se cumple, o no existen suficientes evidencias que 
ilustren el SGC, o la política de la calidad no es adecuada) o menores (existe un único 
lapsus). 
Se diseñan también las solicitudes de acción correctora (SACs), que proporcionarán a 
la organización la base para las investigaciones y acciones correctoras necesarias, 
constituyendo un registro para futuras acciones de seguimiento. Hay que destacar 
que una SAC no dice al auditado cómo corregir la no conformidad. 
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4) Reunión de cierre. Donde el equipo auditor se despide del personal de la empresa, 
presenta las evidencias, da una visión general sobre el SGC y resuelve dudas y 
preguntas. 
9.2.5. Informe de revisión 
El equipo auditor elabora un informe que, junto al grupo de registros de trabajo 
obtenidos durante la realización de la auditoría, constituirá la base para la revisión del SGC. 
En este informe se detalla, entre otras cosas, el personal contactado, las áreas auditadas, las 
no conformidades emitidas y las decisiones tomadas. 
9.2.6. Seguimiento 
El seguimiento no requiere de la participación de los auditores, siendo totalmente 
responsabilidad del personal de la organización. 
Si existe algún tipo de SAC, la organización deberá realizar una investigación y decidir e 
implantar las acciones correctivas y preventivas adecuadas. 
Además, periódicamente se realizarán auditorías de seguimiento para confirmar que el 
SGC continúa cumpliendo con los objetivos principales de la norma. 
9.3. La auditoría interna de ENDESA EDUCA 
A fecha de noviembre de 2008, y con un retraso de 3 meses sobre la planificación 
inicial, por la decisión a posteriori de hacer una implantación más ligera y paulatina del SGC 
y por la publicación de la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 en octubre de 2008, se tiene 
previsto realizar la auditoría interna de calidad para evaluar objetivamente el estado del 
sistema y del área respecto la nueva Norma. 
Según el procedimiento documentado “PDQ_021: Auditorías internas”, el área deberá 
contactar con el departamento de calidad de la organización para demandar los servicios de 
un equipo auditor ajeno a ENDESA EDUCA. Debido a la poca experiencia del equipo de 
calidad, al tamaño del área y a la poca cantidad de recursos humanos de ésta, se hace 
imposible que algún miembro sea el auditor interno, ya que hacer un equipo totalmente 
objetivo y formado se antoja, pues, más complicado que pedir los servicios de auditores 
formados al departamento de calidad de la empresa. 
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Así pues, la planificación de la auditoría se realizará conjuntamente en reuniones entre el 
equipo de calidad y el equipo auditor y según las instrucciones del equipo auditor 
designado. 
Como objetivo secundario de esta primera auditoría se encuentra la formación del 
equipo de calidad en esta materia, con la vista puesta en la posibilidad de que la misma área 
tenga la suficiente capacidad de realizar auditorías internas en un futuro, cuando las 
condiciones básicas iniciales para desarrollar una auditoría se cumplan. 
Los informes de esta primera auditoría servirán para realizar las acciones correctoras 
necesarias para adaptar el SGC a la nueva Norma 9001:2008 y para tener un SGC 
certificable. 
9.4. La certificación 
Transcurrido un mínimo de un año desde la puesta en marcha de todos los registros, 
ENDESA EDUCA ya tendrá la posibilidad de certificarse en la Norma ISO 9001:2008. En el 
presente apartado se comentan los pasos que se deben realizar para conseguir la 
certificación, dando por hecho que el equipo de calidad ha realizado las acciones 
correctoras y revisiones necesarias después de las auditorías internas. 
9.4.1. Elección de la entidad de certificación 
El equipo de calidad deberá valorar algunos de los muchos organismos que tendrán la 
posibilidad de certificar en la Norma UNE-EN ISO 9001:2008. Estas entidades estarán 
acreditadas por la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC) y aparecerán en la lista de 
organismos certificadores [9]. 
De la lista, el equipo de calidad elegirá la entidad certificadora siguiendo los siguientes 
criterios: 
? Prestigio. 
? Experiencia en la certificación de empresas o instituciones educativas. 
? Precio. 
? Referencias. 
? Capacidad de asesoramiento más allá de la certificación. 
Así, el equipo de calidad analizará los servicios ofertados por algunos de los organismos 
certificadores, valorando su adaptación a los puntos comentados con anterioridad. 
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Inicialmente, las entidades más destacables son SGS ICS Ibérica [6], por ser la entidad que 
realizó la formación al equipo de calidad  y AENOR [10], por su reputación y experiencia. 
9.4.2. El proceso de certificación 
Evidentemente, cada entidad certificadora tiene sus particularidades, pero cualquier 
auditoría de certificación no difiere mucho de las etapas comentadas en el apartado 9.2 del 
presente documento. 
Una vez comprobado que el SGC implantado en ENDESA EDUCA es conforme a la 
Norma, el organismo emitirá un Certificado de Conformidad con su sello, que tendrá una 
validez de 3 años y que está sujeto a unas condiciones de mantenimiento, que se cumplirán 
mediante la realización de auditorías. 
El proceso de renovación de la certificación es muy similar al proceso de certificación. 
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10. EL SGC Y EL MEDIO AMBIENTE 
Los servicios que ofrece ENDESA EDUCA a sus clientes  dan una considerable relevancia 
a la concienciación del ahorro energético y el desarrollo sostenible, así que todo lo que no 
sea demostrar el compromiso con la conservación y el respeto al medio ambiente generará 
un impacto negativo en el servicio, ya que sería una gran muestra de incoherencia por parte 
del área.  
Resulta claro que un sistema de gestión de la calidad puede describir criterios para poder 
corregir aspectos, actividades y maneras de hacer del área que no sean adecuados 
respecto el medio ambiente. Así pues, en este apartado se indica cómo se identificaron los 
efectos de ENDESA EDUCA sobre el medio ambiente y qué disposiciones se tomaron en el 
SGC para suavizar dicho impacto. 
El equipo de calidad realizó un pequeño análisis de impacto ambiental, siguiendo la 
legislación vigente sobre impacto ambiental de proyectos [11]. 
Cabe recordar que ENDESA EDUCA es un área de la organización, y que ciertas 
decisiones o acciones no son responsabilidad del área. Así pues, la capacidad de ENDESA 
EDUCA y del SGC para corregir algunos aspectos es limitada. 
10.1. Residuos sólidos generados 
El equipo de calidad ha diferenciado los residuos sólidos del área en los generados a raíz 
del transporte de materias primas, los provenientes de recursos en desuso, estropeados, 
gastados, defectuosos o anticuados, y los residuos que generará el propio cliente después 
de realizar el servicio.  
Los residuos relacionados con las materias primas son principalmente cartón y plástico, 
materiales comúnmente utilizados para el empaquetado de los materiales.  
Como medida para reducir el impacto ambiental de estos materiales, en el procedimiento 
“PDA_064: Recepción de materiales” se incluye la obligación por parte de los miembros de 
situar todos estos residuos en unos depósitos especiales para ellos, que posteriormente 
serán gestionados por el departamento de Servicios Generales de la organización. 
Por otra parte, los diversos residuos generados por las actividades diarias del área se 
depositarán adecuadamente en los contenedores adecuados, dependiendo del material que 
sean. Además, hay que tener en cuenta que la puesta en marcha del SGC provoca que la 
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identificación y trazabilidad de los materiales sea completa, por lo que la cantidad de 
documentación obsoleta o defectuosa se reduce notablemente. 
Finalmente, los servicios ofertados por ENDESA EDUCA incluyen materiales que el cliente 
utiliza antes, durante y después del servicio, por lo que el cliente generará unos residuos 
que ENDESA EDUCA tiene la responsabilidad de tratar de que se gestionen 
adecuadamente.  
Una de las medidas tomadas es la de especificar en los procedimientos de Diseño y 
Desarrollo que todos los documentos dados al cliente deben ser realizados en papel 
reciclado. Además, en los protocolos de actividades (manual de descripción de actividades) 
se incluirá un apartado donde conste que el educador, al final del servicio, hará hincapié en 
la importancia del desarrollo sostenible, no sólo haciendo referencia al uso responsable de 
la electricidad sino que también a la necesidad de realizar el reciclaje en el ámbito diario, 
empezando con los materiales proporcionados. 
10.2. Contaminación del agua 
El único impacto a valorar es la generación de aguas sanitarias en los lavabos de las 
instalaciones. No obstante, se considera que no se deben adoptar medidas específicas en 
este sentido ya que todas las instalaciones se encuentran en áreas metropolitanas, las cuales 
tienen su propio sistema de saneamiento de aguas residuales. 
10.3. Emisiones atmosféricas 
Ninguna actividad de ENDESA EDUCA genera un impacto en la atmosfera, pese a ser 
servicios directamente relacionados con la generación de electricidad. 
10.4. Consumo de recursos naturales 
El equipo de calidad ha valorado los siguientes recursos naturales consumidos por el 
área: 
? Energía eléctrica. Para reducir el consumo de electricidad dentro del área se ha 
decidido incluir como una de las primeras medidas a realizar en el plan de acciones 
del SGC el apagado del 90% de los puntos de luz durante las horas en los que no se 
realiza ningún servicio. Además en el procedimiento “PDA_063: Gestión de pedidos 
y facturas” del SGC se especifica que las luminarias responsabilidad de ENDESA 
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Memoria 
EDUCA serán fluorescentes compactas, por tener un consumo menor y mayor vida 
útil. 
? Madera. Tanto los plafones utilizados en los servicios como otros recursos utilizados 
en el área son de madera. El equipo de la calidad ha impuesto una disposición en el 
procedimiento “PDA_063: Gestión de pedidos y facturas” para valorar 
económicamente la fabricación de dichos recursos en madera reciclada. 
? Papel. El área utiliza gran cantidad de documentación en formato papel, que se verá 
reducida por la implantación del SGC (registros en formato informático).  
Asimismo, el área cuenta con depósitos especiales para la recogida selectiva de 
papel y cartón. Aunque también se ha valorado la posibilidad de describir 
disposiciones para el uso constante de papel reciclado, se ha desechado esta opción 
debido a que mucha de la documentación utilizada proviene de otros departamentos, 
donde ENDESA EDUCA no puede tener ningún tipo de impacto. 
? Plástico. El plástico utilizado durante los servicios es el de las bolsas que se entrega 
al cliente. Éstas no están fabricadas a partir de material reciclado, y el equipo de la 
calidad considera oportuno incluir en el procedimiento documentado  “PDA_063: 
Gestión de pedidos y facturas” la necesidad de valorar económicamente la utilización 
de bolsas ecológicas, ya sean de algodón, de plástico biodegradable o de papel 
reciclado. 
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11. PREVENCIÓN DE RIESGOS  LABORALES 
ENDESA EDUCA, como área de la organización debe garantizar la seguridad y salud de 
sus empleados en el desarrollo de su actividad según  la ley 31/1995, de 8 de noviembre 
de Prevención de Riesgos Laborales [12], el Real Decreto 39/1997, por el que se aprueba 
el Reglamento de los Servicios de prevención [13], y el manual del sistema de gestión de la 
prevención de riesgos laborales de ENDESA S.A. 
La actividad que desarrolla el área no genera situaciones cotidianas que se consideren 
peligrosas. Aún así, algunos de los servicios ofertados se realizan en instalaciones 
industriales, factor que provoca que siempre exista la posibilidad de que aparezcan casos 
que comporten una situación de riesgo para los trabajadores (y los clientes, claro). A tal 
efecto, y según la ley de prevención de riesgos laborales, el equipo de calidad aprovechó la 
oportunidad que brindaba el diseño del SGC para tomar las siguientes medidas para 
garantizar así la seguridad de sus empleados. 
11.1. Evaluación de los posibles riesgos laborales 
Con el objetivo de identificar todos los riesgos laborales que corre cada uno de los 
miembros del área, el equipo de calidad realizó una evaluación inicial de cada puesto, 
teniendo en cuenta el manual del sistema de gestión de la prevención de riesgos laborales 
de ENDESA S.A. y sus procedimientos asociados, la naturaleza de cada una de las 
actividades realizadas por el personal y las características de los puestos de trabajo, de las 
instalaciones y de los propios empleados. 
Así, la mayoría de los riesgos laborales identificados ya se encontraban estipulados en la 
normativa de seguridad de ENDESA S.A., por lo que la propia organización ya cubriría dichas 
posibilidades. Los únicos riesgos laborales identificados durante la evaluación y no incluidos 
en la normativa de la empresa fueron los referentes a qué hacer en caso de accidente 
durante un servicio, por lo que ENDESA EDUCA debería cubrir este vacío de la organización 
con protocolos de emergencia especiales, basados en los protocolos de actuación 
“generales” descritos en la normativa laboral. 
En cuanto a garantías de seguridad y salud para trabajadores y clientes, es el 
departamento de Servicios Generales de la organización la encargada de mantener en 
buenas condiciones el mobiliario y los sistemas de prevención y seguridad de las 
instalaciones. 
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11.2. Realización de protocolos de emergencia 
Durante el diseño del SGC se creó un equipo de trabajo que realizaría los protocolos que 
deberían seguir los educadores cuando durante el servicio sucediese algún tipo de 
accidente (incendio, amenaza de bomba, apagón…). Estos protocolos de emergencia se 
pueden encontrar en el anexo G del presente PFC. 
Una vez diseñados, se entregaron a la Alta Dirección, al Servicio de Prevención 
Mancomunado de ENDESA S.A. y a responsables de algunas instalaciones para valorar su 
adecuación. Tras las modificaciones oportunas y las aprobaciones por parte de todas las 
partes, el equipo de calidad los incorporó en el manual “Descripción de las actividades”.  
11.3. Información y formación a empleados 
En el procedimiento documentado “PDL_021: Formación” se especifica que durante la 
formación del personal del área debe haber un apartado referente a dar la información 
necesaria de los riesgos para la seguridad y la salud de su puesto de trabajo. Asimismo, se 
dará formación sobre los protocolos de actuación pertinentes. 
Cualquier cambio relacionado con los riesgos laborales será comunicado a los miembros 
del área mediante notificación vía e-mail y, adicionalmente, en algunos casos les será 
explicado oralmente por el Director del área. 
11.4. Creación de nuevas disposiciones para mantener un área 
segura  
La aparición de algún accidente laboral desembocará en el registro “Tabla de 
incidencias”, que en el SGC es tratado como una acción o un mantenimiento (correctivo o 
preventivo). En cualquiera de las dos opciones se realizará una investigación y una serie de 
acciones para evitar accidentes futuros. 
Si durante la realización del servicio algún miembro del área identifica alguna situación de 
riesgo no estudiada con anterioridad, es obligación suya el poner en conocimiento del área 
el riesgo, mediante los registros “Tabla de incidencias” o “Sugerencias”. Su tratamiento será 
el mismo que si el accidente se hubiese producido, dando la tarea de analizar el problema 
potencial a un equipo de trabajo asignado por el Director de área. Así, este equipo tendría la 
responsabilidad de decidir sobre la necesidad o no de crear o modificar algún 
procedimiento o protocolo de actuación. 
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Fig. 12.1. Gráficas de satisfacción del cliente en 2007 y 1er semestre de 2008. 
12. VALORACIÓN 
Una vez presentado el SGC diseñado para ENDESA EDUCA, y utilizando los indicadores 
de seguimiento y los registros que el equipo de calidad ha introducido, es hora de valorar el 
estado y la utilidad del sistema implantado, basándose principalmente en la utilización de 
recursos, pero también teniendo en cuenta otros factores que se podrían considerar 
intangibles pero que objetivamente se pueden cuantificar.    
Para la valoración de la utilidad del SGC se presentarán datos sobre la satisfacción del 
cliente y costes relacionados con el SGC, tanto los directamente generados por el diseño e 
implantación del SGC como los de calidad (ver apartado 4.2.1 para más información).  
12.1. Satisfacción del cliente 
Como se ha comentado a lo largo del presente proyecto, la satisfacción del cliente se 
transforma en el eje principal de toda empresa que introduce un sistema de aseguramiento 
de la calidad.  
Para medir cómo ha influido el SGC implantado en la satisfacción de los clientes, en la 
figura 12.1 se ha representado el resultado de las evaluaciones de satisfacción del año 
2007 (año previo a la implantación del SGC) y del primer semestre del 2008 (primeros 
meses con el SGC puesto en marcha). 
 
 
 
 
 
 
Como se puede observar, y aunque las valoraciones del 2007 ya se pueden considerar 
muy positivas, en el primer semestre del 2008 se ha incrementado en un 3,57% el número 
de clientes que califican el servicio recibido como muy bueno, y ningún cliente ha 
considerado que la actividad educativa haya sido muy floja. Además, ha habido una 
Muy floja
0,00%
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2,12%
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49,69%
Muy buena 
48,19%
1er semestre 2008
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reducción del 1,58% en la cantidad de clientes que consideran el servicio recibido como 
flojo, lo que supone un descenso del 42,70% respecto el 2007. 
A esto hay que añadir que tras la implantación del SGC hay servicios de refuerzo que no 
son evaluados por este análisis y que sin duda incrementan la satisfacción de los clientes. En 
la actualidad, por ejemplo, si los clientes formulan preguntas que los educadores no saben 
responder durante el servicio, éstas son contestadas con posterioridad por el personal de 
soporte del área mediante correo electrónico. Antes, sin embargo, si el educador no podía 
aclarar a la duda del profesor, ésta se quedaba sin contestar.  
12.2. Costes 
12.2.1. Observaciones previas 
Para la presente valoración, el equipo de calidad se ha basado en datos económicos del 
2007 (231.240 €) y en el presupuesto realizado para el 2008 (228.583 €), el cual a 
mediados de año se está cumpliendo. 
También se ha desarrollado un ratio, que compara el importe del concepto descrito 
respecto el presupuesto del año, para visualizar más fácilmente la importancia del coste. 
El importe de cada concepto se ha calculado a partir de la cantidad de horas que el 
personal del área ha debido dedicar al desglose descrito y del coste económico de los 
recursos o servicios utilizados. 
12.2.2. Costes de implantación 
Concepto Desglose Importe 
Recursos humanos (nº 
horas) 
Formación del equipo de calidad  (60 horas) 525 € 
Diagnóstico inicial y planificación (72 horas) 604 € 
Desarrollo de la documentación (550 horas) 4.600 € 
Diseño de herramientas informáticas (20 horas) 160 € 
Implantación y revisión del SGC (144 horas) 1.328 € 
Material Sustitución de la iluminación del las instalaciones 1.852 € 
Certificación 
Asesoramiento 3.500 € 
Formación de auditores internos 2.600 € 
Certificación 11.600 € 
Mantenimiento anual de la certificación 1.200 € 
TOTAL 27. 969 € 
Tabla 12.1. Costes económicos debidos a la implantación del SGC. 
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Tal y como se puede observar en la tabla de la figura 12.1, los costes económicos 
directamente relacionados con la implantación del sistema y con su certificación 
prácticamente se ven reducidos a la dedicación que ha tenido el equipo de calidad del área 
en diseñar e implantar el SGC y a los gastos por la contratación de un organismo de 
certificación externo, suponiendo el 71,6% del total.  
Gracias a que la compra de papel no se gestiona por parte de ENDESA EDUCA, que el 
servicio de reprografía es gratuito para el área y que no se requiere de ningún tipo de 
infraestructura adicional, únicamente se ha valorado como gasto de material el cambio de la 
iluminación de las instalaciones (ver apartado 10.4). 
Adicionalmente, se ha incluido el coste de un asesoramiento externo que el equipo de 
calidad tiene previsto contratar tras la primera auditoría interna, con el objetivo de orientar y 
adaptar el SGC a la nueva normativa UNE-EN ISO 9001:2008. También se puede observar 
como el equipo de calidad ya tiene en cuenta el futuro gasto en materias de formación de 
auditores, con la idea de ser lo más independientes posible respecto el departamento de 
calidad de la organización. 
Los costes desglosados del concepto “Certificación” se basan en consultas realizadas por 
parte del equipo de calidad a tres entidades certificadoras: AENOR [10], ECA CERT [14] y 
SGS [6] y son orientativos. 
Del proceso de implantación se debe valorar también la dificultad a la hora de introducir 
todos los cambios necesarios en las actividades del área. Pese a que el equipo de calidad se 
ha esforzado en el diseño de un SGC razonable y sencillo y en una formación adecuada, 
resulta obvio que todo aquello que supone un cambio considerable en las maneras de 
hacer crea cierto recelo por parte de los miembros del área. Así pues, la paulatina 
introducción de los procedimientos y registros ha generado una mala gestión inicial de 
cierta documentación que ha provocado la necesidad de reprocesar la información, con el 
consumo de tiempo y de motivación que ello supone. Se estima que el 15% de la 
documentación generada tiene que ser revisada durante la etapa de implantación. 
La inexperiencia del equipo de calidad, la poca aportación de recursos para facilitar la 
implantación o la aparición de la nueva normativa UNE-EN ISO 9001:2008 han sido otros 
factores que han hecho acrecentar este problema, por otro lado esperado. Aun así, la etapa 
de planificación se ha tenido que incrementar 3 meses más sobre lo planificado 
inicialmente.  
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12.2.3. Costes de prevención 
Concepto 2007 ratio 2008 ratio 
Formación en materia de calidad 0 € 0,00% 1.200 € 0,52% 
Acciones preventivas 0 € 0,00% 1250 € 0,55% 
D&D de procesos 0 € 0,00% 850 € 0,37% 
Mantenimiento preventivo 0 € 0,00% 196 € 0,09% 
Evaluación de proveedores 120 € 0,05% 480 € 0,21% 
Previsiones y planificaciones  0 € 0,00% 640 € 0,28% 
Prevención de riesgos laborales 96 € 0,04% 288 € 0,13% 
TOTAL 216 € 0,09% 4.904 € 2,15% 
Tabla 12.2. Costes económicos y ratios relacionados con la prevención. 
 
Lógicamente, los costes de prevención han aumentado considerablemente, ya que el 
área, tal y como se ha descrito en el apartado 6.4, prácticamente no tenía implantado 
ningún método para adelantarse a posibles desviaciones, más allá de reuniones (donde se 
valoraba de una manera subjetiva las posibles amenazas) y de entrevistas con proveedores. 
El gasto en formación incluye el coste de los cursos formativos que el equipo decida 
realizar. 
El incremento del 2% es considerable y quizás excesivo para un SGC consolidado, pero 
hay que tener en cuenta la inexperiencia del equipo de calidad y que el SGC se encuentra 
en fase de implantación y revisión. 
La evaluación de proveedores ha provocado ciertos cambios y un aumento de 
exigencias hacia ellos, cosa que, como se verá parcialmente en el apartado 12.2.5, ha 
beneficiado considerablemente al área: los tiempos de espera de material se han visto 
reducidos y ya hay datos objetivos para poder tramitar quejas y reclamaciones. 
En las acciones preventivas se incluyen las sugerencias, que ha sido uno de los registros 
que el equipo de calidad considera que ha añadido más valor al área, por el aumento de la 
motivación e implicación del personal. En los dos primeros trimestres de 2008 se han 
valorado un total de 17 sugerencias, provenientes de 5 miembros diferentes.  
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12.2.4. Costes de evaluación 
Concepto 2007 ratio 2008 ratio 
Evaluación de satisfacción del cliente 960 € 0,42% 960 € 0,42% 
Seguimiento al educador 512 € 0,22% 512 € 0,22% 
Evaluación al cliente 640 € 0,28% 640 € 0,28% 
Evaluación de servicios 0 € 0,00% 512 € 0,22% 
Evaluación de productos 0 € 0,00% 1.028 € 0,45% 
Control de recepción de materiales 0 € 0,00% 128 € 0,06% 
Auditorías internas 0 € 0,00% 800 € 0,35% 
Seguimiento de procesos 0 € 0,00% 768 € 0,34% 
TOTAL 2.212 € 0,91% 4.580 € 2,34% 
 Tabla 12.3. Costes económicos y ratios relacionados con las evaluaciones. 
El incremento de las evaluaciones implantadas para el SGC ha doblado el gasto 
presupuestario en esta materia, debido principalmente al proyecto que el área está 
realizando este año: cambiar el 50% de los dosieres que el área tiene en la actualidad, lo 
que supone un total de 21 materiales nuevos. 
El valor de las evaluaciones y de medir los procesos ya se ha razonado durante el 
presente proyecto y no se pretende incidir en exceso en este apartado. Como ejemplo, en 
la figura 12.4 se puede ver como ya se incluye este tipo de valoraciones en la presentación 
que realiza el Director del área a diferentes instituciones externas o a la Alta Dirección. 
 Fig. 12.2. Parte de la presentación de ENDESA EDUCA. 
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12.2.5. Costes de la no calidad 
Concepto 2007 ratio 2008 ratio 
Recursos defectuosos 816 € 0,35% 215 € 0,09% 
Servicios no adecuados 1.136 € 0,49% 558 € 0,24% 
Acciones correctivas 0 € 0,00% 1.500 € 0,66% 
Mantenimiento correctivo 33.000 € 14,27% 21.000 € 9,19% 
Reprocesos imputables al cliente 288 € 0,12% 250 € 0,11% 
Reprocesos imputables al área 2.450 € 1,06% 1.100 € 0,48% 
Gestión de reclamaciones 0 € 0,00% 0 € 0,00% 
Ineficiencias de capacidad 450 € 0,19% 300 € 0,13% 
Horas extras 960 €  0,49% 800 € 0,35 
TOTAL 39.100 € 16,91% 25.723 € 11,25% 
 Tabla 12.4. Costes económicos y ratios relacionados con la no calidad. 
A simple vista ya se puede ver una clara reducción de este coste (un 5,66% sobre el 
presupuesto). A continuación se describirán las partidas referentes a los costes de la no 
calidad que el autor considera más importantes, con el objetivo de esclarecer 
detalladamente las causas de esta reducción tan significativa: 
? Recursos defectuosos. El alcance de esta partida va desde todos aquellos materiales 
que se tienen que reciclar por ser obsoletos, hasta aquéllos (básicamente 
documentos) que se han realizado incorrectamente por diversos motivos (falta de 
comunicación, errores tipográficos o reprográficos, errores de inventario, mala 
gestión de stocks o provisiones defectuosas). 
El SGC dispone de ciertos procedimientos y procesos que corrigen estas situaciones 
desagradables, siendo los procesos de D&D y de aprovisionamiento los que más 
intervienen en la reducción de este coste. De todas maneras, la implantación es 
paulatina, y el coste generado aún no es el esperado. 
? Servicios no adecuados. El equipo de calidad prefiere ser riguroso en este apartado, 
y considerará defectuoso todo aquel servicio que haya sido valorado por el cliente 
como flojo o muy flojo en alguno de los 4 apartados que evalúa (metodología, 
tiempo, contenidos y adecuación al grupo). 
Los procedimientos documentados clave han estructurado y protocolizado todos los 
servicios, por lo que el cliente recibe un servicio más estandarizado que 
anteriormente. Todos los miembros saben que hacer en caso de algún imprevisto y 
otros procesos, como la mejora continua y el mantenimiento, han ayudado 
enormemente a la mejora del servicio en sí. Adicionalmente, gracias a la cantidad de 
evaluaciones, se logra saber qué requiere el cliente, por lo que los servicios ofrecen 
lo que el cliente demanda.  
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Finalmente, algunas disposiciones y registros han determinado cuando los servicios 
son inadecuados por razones externas al área, con lo que ENDESA EDUCA puede 
realizar acciones correctivas para corregir estos aspectos en la medida de lo posible. 
? Mantenimiento correctivo. Partida que corresponde a todas aquellas gestiones que 
ha hecho algún miembro del área para corregir algún tipo de defecto encontrado. 
Tal y como se puede observar, la diferencia de un año a otro es más que notoria. Las 
acciones preventivas y correctivas han hecho reducir la gravedad de las deficiencias 
encontradas. Además, el registro “Tabla de incidencias” ha permitido que estos 
problemas sean tratados con rapidez, reduciendo su impacto sobre las actividades y 
evitando que el material vaya degradándose más, disminuyendo así el coste de la 
reparación. Los procedimientos relacionados con los proveedores han hecho que su 
coste sea menor, y su eficiencia mayor. 
 
 
 
 
 
 
 Fig. 12.3. Diagrama de evolución del indicador Is01b. 
Se estima que la gestión a partir de los diagramas de Pareto y de las reuniones de 
calidad y la consolidación del SGC harán reducir el ratio hasta el 5% en el 2010.  
? Reprocesos. El equipo de calidad considera reproceso todo aquel proceso, 
procedimiento o actividad que algún miembro del área debe hacer de nuevo por una 
forma de hacer equivocada. Así, si el cliente reclama de nuevo información ya 
enviada, o reabre una consulta ya contestada, se considera un reproceso imputable al 
cliente. Asimismo, si se trata, por ejemplo, de rehacer una evaluación porque el 
material se ha perdido o si el diseño de algún documento se tiene que hacer varias 
veces por problemas en la comunicación se habla de reproceso imputable al área. 
La reducción en este apartado supone un 0,59% del presupuesto y la razón de esta 
bajada se puede atribuir a una mejor comunicación entre los diferentes miembros. 
Además, el SGC concede más libertad y responsabilidad a los diseñadores habituales 
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de la documentación (personal de soporte y responsable de educadores), ya que se 
especifican mucho más las necesidades de los documentos y el Director de área no 
debe estar revisando constantemente el material para corregir desviaciones. 
Además, con las evaluaciones implementadas los requisitos están mucho más 
definidos, por lo que el documento alcanza los objetivos inicialmente planteados con 
mayor rapidez. 
? Ineficiencias de capacidad. Se considera que la calidad falla en este concepto 
cuando las peticiones de los clientes pueden llegar a ocupar un día de servicios pero 
ciertos problemas hacen que esto no suceda (cancelaciones sin previo aviso, gestión 
inadecuada de las reservas, mala planificación de educadores…). 
Aunque no suponen ser un coste muy elevado, el equipo de calidad considera que 
las ineficiencias de calidad se pueden solucionar con acciones correctivas a corto 
plazo. De momento, el SGC ha corregido ciertos factores que afectan a estas 
ineficiencias, diseñando procedimientos escritos referentes a las reservas.  
Se espera que la evolución del SGC, gracias a acciones correctivas, corrija otros 
factores que el equipo de calidad ha dejado pendientes de solución. 
12.2.6. Otros costes relacionados 
En este apartado el equipo de calidad quiere incluir todos aquellos costes que se han 
visto modificados por la implantación del SGC y que no entran en las definiciones de coste 
anteriores. 
Concepto 2007 ratio 2008 ratio 
Energía 4.788 € 2,07% 154 € 0,07% 
Gestión del sistema 0 € 0,00% 1.760 € 0,76% 
 Tabla 12.5. Otros costes económicos y ratios. 
La bajada tan brusca del concepto energía viene dado por las disposiciones realizadas 
para cambiar la iluminación de las instalaciones, optando por tener menos horas encendidas 
las luminarias y por sustituirlas por fluorescentes compactas (ver apartado 10.4). Cabe 
destacar que ENDESA EDUCA, al pertenecer a una organización energética, no debe pagar 
la energía consumida, pero se ve adecuado hacer notar esta evidencia tan enorme en el 
consumo de energía eléctrica, que supone una reducción más que evidente del impacto 
medioambiental y un soporte muy importante a las explicaciones de los educadores 
(coherencia). 
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Por otro lado, todo el personal del área debe dedicar horas a la gestión del SGC 
(actualizar registros e indicadores, renovar procedimientos, ordenar el archivo…) que el 
equipo de calidad debe considerar como coste. 
12.3. Aspectos finales 
Una vez definidos todos los costes, se puede observar como el incremento de los costes 
de prevención y evaluación es compensado por la reducción de los costes de la no calidad, 
dejando un margen de beneficios para el área bastante considerable (un 2,17% respecto el 
presupuesto), que sirve también para compensar el gasto en la gestión del SGC. 
Por lo tanto, los costes que no generan valor se han visto reducidos, dando paso a unos 
costes que van más allá del simple importe económico, generando unas ventajas al área 
que se han ido describiendo durante el presente proyecto. Además, la evolución del SGC 
garantizará la mejora continua del área, que hará que los costes de la no calidad se 
reduzcan cada vez más y que los costes de evaluación y prevención también disminuyan, 
obteniendo por ellos más valor incluso. 
Obviamente, el coste de implantación supone un esfuerzo económico puntual por parte 
del área difícil de compensar a corto plazo. En la tabla de la figura 12.7 se puede observar la 
previsión de ahorro causada por la implantación del SGC, sin tener en cuenta los costes 
generados por la iluminación, ya que no suponen un gasto económico para el área. 
Además, cabe observar que en el año 2011 se debe realizar un nuevo proceso de 
certificación. Se pasa a utilizar el concepto de plazo de recuperación (o payback) para 
calcular en qué año el área compensará económicamente el coste de implantación del SGC. 
 implantación 2008 2009 2010 2011 2012 2013 
coste 27.969 € 4.561 €  5.701 € 7.127 € 1.839 € 8.632 € 9.485 € 
recuperación 27.969 € 23.408 € 17.707 € 10.580 € 8.741 € 118 € 9.367 € 
 
Tabla 12.6. Previsión de ahorro y payback. 
Se puede observar como el plazo de recuperación se eleva a los 5 años que, teniendo 
en cuenta que el objetivo del SGC no es obtener rentabilidad económica, el Director de área 
ha dado como satisfactorio. 
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CONCLUSIONES 
Como se ha ido comentando durante la presente memoria, gestionar la calidad supone 
un elemento diferenciador clave en el mundo actual, e implantar un sistema de gestión de la 
calidad implica introducir un instrumento muy útil y potente en una organización. 
A lo largo del proyecto se han ido contrastando las principales ventajas que supone 
implantar un sistema de gestión de la calidad en cualquier empresa, incluso en aquellas que 
no sacan rentabilidad económica de sus clientes, como es el caso del área departamental 
presentada.  
Resulta claro que la clave de la utilidad de un SGC radica en su diseño, y todos los 
esfuerzos para confeccionar un sistema coherente y sencillo son pocos. Es por eso que 
considero que un equipo de calidad no debe estar presionado por una planificación estricta.  
En particular, la implantación del SGC presentado en ENDESA EDUCA ha logrado: 
? aumentar la satisfacción de sus clientes de una manera sustancial ya en el primer 
semestre de uso del SGC, 
? conseguir más coherencia en sus servicios, 
? controlar más a los proveedores y el material recibido, 
? desarrollar una mayor planificación y orden en las actividades, 
? estandarizar la formación del personal, 
? implicar y motivar más a los miembros del área, 
? ofrecer valoraciones objetivas a los resultados que el área debe dar a la Alta 
Dirección, 
? permitir mayor control del Director de área sobre las actividades de todos los 
miembros, reduciendo las responsabilidades del Director,  
? reducir considerablemente los costes de la no calidad. 
Pero no se puede obviar que un sistema de gestión de la calidad será útil en la medida 
que todos los miembros confíen y crean en él. Es por eso muy importante el liderazgo y 
compromiso de la Alta Dirección en desarrollar el SGC y en hacer ver a todo el personal la 
utilidad del mismo, además de perseguir los objetivos que la política de la calidad marca. 
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Resulta complicado cambiar la cultura de un puesto de trabajo, las formas de hacer de 
una persona, pero la implicación de todos en un sistema de gestión de la calidad 
correctamente diseñado desembocará en una organización competitiva, innovadora, 
adaptable a los cambios de mercado y, en definitiva, mejor día a día. 
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